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Resumen

Siendo la capacitacién de los trabajadores una obligacién establecida en el
articulo 123 constitucional y en la Ley Federal del Trabajo, es también
exigencia de una economia globalizada que crea la necesidad de desarrollar en
los recursos humanos habilidades laborales que los lleven a ser competitivos
internacionalmente y en un afan de aportar propuestas que apoyen la
satisfaccion de estas necesidades en la Direccion de Capacitacion de la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social se crearon los programas de

capacitacion en multihabilidades; y derivado de éstos, el presente trabajo.

Estos programas se elaboraron como alternativa de capacitacion y apoyo a la
certificaciébn en competencias laborales para los trabajadores de las empresas

micro, pequefas y medianas de la Republica Mexicana.

En esta tesina se presenta el diseiio de un manual de multihabilidades
mediante la reconstruccibn y documentacién de la metodologia de estos
programas, misma que conjuga procesos de trabajo, funciones laborales y
Normas Técnicas de Competencia Laboral en un documento cuyo material que
se va elaborando es dirigido hacia un aprendizaje significativo que considera
los principios de la educacién de los adultos. Estos aspectos facilitan un mayor
y mejor acceso a una capacitacion con caracteristicas de pertinencia y

efectividad.



Introduccion

En México existe y se promueve la creacion de micro, pequefias y medianas
empresas ya sea por el adelgazamiento de las estructuras organizacionales
(downsizing) que provoca el desempleo, o por la subcontratacion de servicios

en las empresas o por las instituciones publicas (outsourcing).

Debido al tamafio de este nlucleo de empresas, y derivado del reducido nimero
de trabajadores que normalmente manejan, en la mayoria de los casos recae
en pocos de ellos la realizacion de varias funciones de un proceso de trabajo
sin que medie capacitacion en el puesto. Esta situacion es similar a practicas,
por ejemplo en empresas de Estados Unidos de Norteamerica (segun
menciona Carnoy, 2001, p. 92), donde no se caracterizaban por proporcionar
formacion formal a sus trabajadores. Pero algunas de estas empresas han
optado, entre otras, por algunas practicas para implicar a los trabajadores como
equipos autogestionados o rotacion en los puestos de trabajo. Y actualmente
se encuentran versiones estadounidenses de compafias de alto rendimiento
como Xerox o Federal Express que se han centrado en la formacion de los
trabajadores e invierten un porcentaje de su némina en sistemas autodirigidos

basados en equipos.

Esta situacidon recae en el concepto de multihabilidad que Miller (1997, citado
en Ronquillo, 2000, p. 40) ha definido como “un proceso en el cual los

empleados son entrenados para desempefiar un amplio rango de tareas”.

Dadas las tendencias actuales del mercado y la produccién, la multihabilidad
plantea varios beneficios a los empresarios y trabajadores: posibilidad de
enriguecimiento de puestos, viabilidad de grupos de trabajo autodirigidos y

mayor participacion y facultacion al personal.



Sin embargo, al detectar que las micro, pequefias y medianas empresas no
cuentan con una infraestructura administrativa que integre un departamento de
capacitaciéon, no se vislumbra esta implementacion de acciones de formacion
es por eso que se plantea como objetivo de esta tesina presentar un disefio de
manual para el desarrollo de multihabilidades como alternativa de capacitacion
y apoyo a la certificacibn en competencias laborales para los trabajadores de

empresas mexicanas de estos estratos.

Los programas de multihabilidades son instrumentos que han sido elaborados
en el area de capacitacion de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social que
es una dependencia del gobierno federal; fueron creados para la adquisicion,
actualizacion y el desarrollo de habilidades referidas a un proceso o sistema de
trabajo y se relacionan con un grupo especifico de ocupaciones y con base en
las Normas Técnicas de Competencia Laboral. Sin embargo, nunca se

documento la metodologia que seguian, lo que dificultaba su reproduccion.

Debido a esto, la propuesta es rescatar ese modelo de manuales de
multihabilidades, reconstruir y documentar su metodologia y hacer evidentes
los diversos usos y beneficios, incluyendo algunos no considerados, entre ellos
el emplear este modelo de manual como una alternativa que puede ser
desarrollada por las cadmaras u organismos del sector laboral para sus

agremiados.

Las principales ventajas de estos manuales son:

e abordar de manera integral funciones, actividades y caracteristicas
adicionales que desarrollan las personas dentro de las ocupaciones
involucradas en los sistemas y procesos de trabajo, asi como,

e considerar el aprendizaje significativo y la andragogia en el material que
se esta elaborando para facilitar un mayor y mejor acceso a una
capacitacién con caracteristicas de pertinencia y efectividad; temas que

se documentan en este trabajo.

La tesina esta organizada en cuatro capitulos. El capitulo uno contiene un

panorama general de las empresas en Meéxico y su estratificacion, las



ocupaciones o funciones productivas y los puestos y la posicion que tienen en

cuanto a la capacitacion de sus trabajadores.

El segundo capitulo da cuenta de las ventajas y aportaciones del enfoque de
multihabilidades y el panorama mundial del sistema de capacitacion al

respecto.

En el tercer capitulo se menciona el marco conceptual y metodolégico de los

programas de capacitacion en multihabilidades.

Por altimo, el cuarto capitulo presenta la propuesta del manual de capacitacion
basado en multihabilidades y competencia laboral con un enfoque de procesos.

En el esquema que se presenta a continuacion se aprecian visualmente los

contenidos de esta tesina.



ESQUEMA DE LA TESINA “DISENO DE UN MANUAL DE CAPACITACION CON
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Capitulo 1. Las micro, pequefias y medianas
empresas
ante la capacitacion

El desarrollo y crecimiento de la economia nacional, se sustenta en la creacion
de micro, pequefias y medianas empresas (MIPYyMES), generadoras de los
diversos productos que requieren los consumidores o las grandes
organizaciones como insumos de sus procesos de produccion. Dichas
unidades econdémicas, crean empleos, capacitan a las personas en la practica y

propician la movilidad laboral a nivel local y regional.

Como parte del desarrollo industrial de México, en las tres ultimas décadas se
registraron cambios profundos en la estructura productiva de la economia
mexicana resultado, en gran medida, de un rapido proceso de expansion y
diversificacion de los sectores productivos. Al respecto, las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYyMES) tienen una funcion importante en la dinamica
de los mercados nacionales e internacionales (STyPS, 2004a).

1.1 Definicion, estratificacion y clasificacion de las

empresas.

Para Chiavenato (1999/2004?, p.128) la organizacion es un proyecto social que
reune varios recursos con el fin de alcanzar determinados objetivos. Dichos
recursos pueden clasificarse en cinco grupos: fisicos o materiales, financieros,
mercadoldgicos, administrativos y humanos. De este Ultimo indica que es el
anico recurso vivo y dinamico de la organizacion y que es el que decide el
manejo de los demas. En razén de que es el recurso que “posee vocacion
encaminada al crecimiento y desarrollo” se centrard la atencién

especificamente en él.

Se presenta a continuacion el concepto de empresa, sus funciones y

clasificacion.



Para Rodriguez (2002) la empresa es una entidad economica destinada a
producir bienes, venderlos y obtener por ellos un beneficio. Sus caracteristicas
son: a) es una persona juridica, ya que se trata de una entidad con derechos y
obligaciones establecidas por la Ley, y b) es una unidad econémica, porque
tiene una finalidad lucrativa que la lleva a proteger los intereses economicos de
ella, de sus acreedores, de su duefio o accionistas a los que satisface al

obtener utilidades.

De acuerdo a los criterios de clasificacion del tamafio de las unidades
econdémicas que se presentan en el pais se identifican cuatro niveles: micro,
pequefias, medianas y grandes empresas segun pronunciamiento acerca de
los criterios para la definicion del 30 de diciembre de 2002 de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (actualmente Secretaria de Economia) y
publicado por el Sistema de Clasificacion Industrial de Ameérica del Norte
(SCIAN).

Una microempresa es la que posee propietarios y administracion independiente
y que no es dominante en la rama en que opera, con una estructura
organizacional muy sencilla y cuyo valor de ventas anuales sea el que
determine la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (actualmente
Secretaria de Economia)” (Rodriguez, 2002, p.48).

Con relacion a lo que debe entenderse por medianas y pequefias industrias la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico las cataloga como aquéllas cuyos
ingresos acumulables en el ejercicio inmediato anterior no sean superiores a 20
millones de pesos, pero tampoco inferiores a millbn y medio de pesos
(Rodriguez, 2002, p.66).

En 1999 en México existian 2.7 millones de empresas, en Rodriguez (2002) se
menciona la distribucion de éstas por tamafio de acuerdo al INEGI y a la Banca
de Fomento Industrial que se presenta en la tabla 1 (Distribucion de empresas

por tamafo).



Tabla 1

Distribucion de empresas por tamafo

Tipo de empresa Numero Porcentaje
Micro 2 605 849 95.5 %
Pequeia 87 285 3.2%
Mediana 25517 0.9%
Grande 7715 0.3%
TOTALES 2 726 366 99.9 %

Fuente:INEGI, Censos econdmicos 1999.

Rodriguez (2002, p 29)

Como podemos observar, en el pais existian 2, 726 366 empresas, de las
cuales: 2, 718 651 pertenecen a las micro, pequefias y medianas empresas

(MIPYMES) que en su conjunto representan el 99.6 %.

La clasificacion en estas tres grandes ramas: servicios, comerciales e
industriales se lleva a cabo para determinar los hechos y operaciones de las
empresas. En Rodriguez (2002, p 73) se encuentra las caracteristicas de cada

una de estas ramas y se mencionan a continuacion:

Empresas de servicios.- son aquellas que con el esfuerzo del hombre producen
un servicio para la mayor parte de la colectividad en determinada regién, sin

que el objeto del servicio tenga naturaleza corpérea.

Empresas comerciales.- son las que se dedican a adquirir algunos bienes o
productos con el objeto de venderlos después en el mismo estado fisico en que
los adquirieron, aumentando al precio de costo o adquisicibn un porcentaje

denominado margen de utilidad.

Empresas industriales.- se dividen en dos: Industrias extractivas que se
dedican a la extraccion y explotacion de las riquezas naturales sin modificar su

estado original; e industrias de transformacion que son las que adquieren



materia prima para someterla a un proceso de transformacion o manufactura,
que al final obtendra un producto con caracteristicas y naturaleza diferente a

las que tenia originalmente.

En la tabla 2 (Clasificacion segun el nimero de empleados) se identifican
dichos niveles o estratos, indicando el nimero de personas que comprende
cada sector: industria, comercio y servicios; clasificacion sustentada en el

personal ocupado total.

Tabla 2
Clasificacion segun el niumero de empleados
Estrato Sector
Industria Comercio Servicios

Micro de0al0 de 010 de 0a 10
Pequefia de 11 a 50 de 11 a 30 de 11 a 50
Mediana de 51 a 250 de 31 a 100 de 51 a 100
Grande de 251 en de 101 en de 101 en

adelante adelante adelante
INEGI (2005)

En 2003 habia en nuestro pais 3 millones 5 mil 157 unidades economicas
distribuidas en 19 sectores, los cuales dieron empleo a 16 millones 239 mil 536

personas. (Censos Econdmicos 2004)

En estos 19 sectores en los que se divide el aparato productivo nacional, se
integraron las industrias manufactureras que estan conformadas por unidades
econdmicas dedicadas principalmente a la industria siderargica, la automotriz,
la de cemento, la elaboracién de cerveza, la refinacién de petrdleo, por citar
algunas; junto con industrias atomizadas, como son: la fabricacion de
productos de herreria, elaboracién de pan, tortillas de maiz, purificacion de

agua, entre otras.



Se incluye también en comercio: los sectores Comercio al por mayor y
Comercio al por menor. En servicios se encuentra: Informacién en medios
masivos; Servicios financieros y de seguros; Servicios inmobiliarios y de
alquiler de bienes; Servicios profesionales, cientificos y técnicos; Direccién de
corporativos y empresas; Apoyo a los negocios y manejo de desechos;
Servicios educativos; Servicios de salud y de asistencia social; Servicios de
esparcimiento, culturales y deportivos; Alojamiento temporal y restaurantes y
por ultimo; Otros servicios, excepto Gobierno.

La estructura de las unidades econdémicas y del personal ocupado se integra de
la siguiente manera: a nivel nacional, se tiene que 97.2% de las unidades
econoémicas y 88.8% del personal ocupado total se concentraron en actividades

de manufacturas, comercio y servicios.

Con la informacion presentada se bosqueja la idea de cdmo se encuentra
estructurado el aparato productivo nacional, encontrandose a continuacion las
caracteristicas y funciones de las micro, pequefias y medianas empresas para
ubicar posteriormente la problematica de este tipo de empresas referente a la

capacitacion.

1.2 Funciones y caracteristicas de las MIPyMES

La importancia de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPyMES),
radica en que son fuente de generacion de empleos, un lugar de trabajo donde
las personas se capacitan en aspectos practicos de diversas ocupaciones, y
representan, por tanto, un medio para la adquisicién de habilidades técnicas y

administrativas.

Como parte de la dinAmica econOmica de nuestra sociedad, las micro,
pequefias y medianas empresas cumplen con una serie de funciones bien
definidas, que contribuyen de manera significativa en el desarrollo y
crecimiento del pais, asevera Careaga (1980, citado en Rodriguez, 2002, p.

40), mismas que se indican a continuacion:



« Llenan huecos en la produccion.

Para algunas empresas grandes es costoso generar ciertos productos, de tal
manera que es mas viable realizar alianzas con las pequefias y medianas
empresas, y asi abaratar el costo. Por ejemplo, a una empresa dedicada a la
elaboracion de productos lacteos, le resulta mas costoso producir una cantidad
reducida de mantequilla, que solicitar a una pequefia empresa para que se

encargue de su produccién bajo ciertas especificaciones.

. Crean y establecen una cultura empresarial.

Su escala de operaciones y versatilidad demandan del empresario
conocimientos, participacion, creatividad, entre otros, para estar a la altura de
sus competidores. La pequefia y mediana empresa constituye una escuela

practica para formar empresarios, administradores y técnicos.

« Proporcionan un mayor nimero de empleos.

Constituyen, por su naturaleza, una opcion rapida para generar empleos en los
sectores mas necesitados de la poblacién. El proceso de desarrollo de un pais,
establece una fuerte presion demografica sobre las areas urbanas, parte de

esta poblacion requiere de estas empresas para contar con un empleo.

En términos generales, Garcia de Leon, (1993) identifica algunas ventajas de
las micro, pequefias y medianas empresas para el desarrollo socioeconémico
de cualquier pais que aparecen en la figura 1, éstas pueden variar en razon de

la actividad econdémica especifica de cada establecimiento.

Tienen flexibilidad
operativa y capacidad
de adaptacion a las

condiciones de
un mercado
cambiante

Facilidad relativa
para la creacion de
puestos de trabajo

Pueden trabajar

Ventajas de las micro, Ocupan menos

con la ° : :
subcontratacion pequefas y medianas tiempo para los
de servicios empresas proyectos
de inversion

Satisfacen un
grupo importante de
necesidades
locales y/o regionales
de bienesy

Son el instrumento
primordial para
la descentralizacién
del desarrollo
economico




Las pequefias y medianas empresas son un campo importante en la formacion
y desarrollo de personas con orientacion empresarial, y se identifican como
piedra angular de la expansion comercial en todo el territorio nacional. El que la
pequefia y mediana empresa tengan la oportunidad de crecer, depende en
gran medida de su mision, objetivos y vision estratégica en una economia de
mercado y libre empresa. El futuro de México se apoya en gran medida en
estas unidades productivas, pues constituyen a nivel local, regional y nacional

una opcion dindmica en la economia de nuestro pais.

La empresa no es una entidad separada del medio ambiente, no es
autosuficiente ni autonoma, de hecho para el logro de los objetivos o la
realizacion de sus operaciones se maneja dentro de un entorno relevante que
se traduce como “la parte del entorno total que tiene importancia efectiva o
potencial” y que se ve influenciado por factores externos e internos.

Los factores externos o macroentorno son los que indirectamente afectan al
funcionamiento de la empresa, como una devaluacion, que afecta a todas las
empresas quienes se tienen que adaptar, y se refiere a la economia,
tecnologia, innovacion, situacion legal, situacion politica, contexto social,

econdmico y cultural tanto nacional como internacional (Garcia de Ledn, 1993).

Los factores internos o microentorno son la parte del entorno en el que las
acciones de la empresa tienen un impacto, repercusion o relevancia y que esta
conformado por individuos, grupos y organismos especificos con los que tiene
relaciones directas y activas como proveedores, clientes, competidores,
instituciones reguladoras de su actividad, por otra parte las organizaciones se



mantienen en constante intercambio con el medio ambiente por eso se dice

gue es un sistema abierto que esta inmerso en otros sistemas.

Como sistema abierto presenta las siguientes caracteristicas: tiene entradas y
salidas porque importa del ambiente sus recursos materiales y la energia, y
exporta los productos o servicios que produce; esta en una tendencia constante
a mantener un equilibrio dinamico, u homostacia, buscando constantemente
medidas que actlen sobre los ambientes y que le permitan seguir en el
mercado como la capacitacion actualizada y permanente de su personal;
presenta un proceso de retroalimentacion que le permite lograr una
adaptabilidad que la hace viable al poner énfasis en la eficacia y la eficiencia
del sistema, siendo capaz de modificar continuamente su constitucion y
estructura para lograr sus objetivos; y por Ultimo presenta sinergia que se
refiere al esfuerzo simultdneo de varias partes o0 subsistemas de la
organizacion en beneficio de una misma funcién logrando que el resultado del

todo sea mayor al de sus partes (Chiavenato, 2004)

1.3 La estructura de la Organizacién

Las organizaciones estan conformadas por recursos que constituyen los
componentes basicos de una empresa y que son los que atienden a su objetivo
general; éstos se refieren a las personas, los materiales, los sistemas y el
equipo. En la tabla 3, (Componentes bésicos de una empresa) se han

concentrado estos componentes descritos por Rodriguez (2002, pp. 75-77).

Tabla 3

Componentes basicos de una empresa

Componente: Incluye: Se clasifican en:

Personas Todos los grupos humanos que | Obreros, empleados,
integran los demas componentes. | supervisores, técnicos, altos
Es el que utiliza los materiales y | ejecutivos y directores o
sigue paso a paso los | administradores.
procedimientos ademas de

operar el equipo.




Materiales Las cosas que se procesan y que | Bienes materiales, materias
se combinan para producir: el | primasy dinero.
servicio, la informacion o el
producto final.
Sistemas Todo el cuerpo organico de | Sistemas de planificacion,
procedimientos, de métodos, etc. | sistema organizativo, sistema de
por medio de los cuales se logran | informacién, sistema de control y
los objetivos de la empresa. | sistemas operativos.
Deben coordinarse con el
elemento personal y éste con
aquellos.
Equipo Los instrumentos 0 las | Ejemplos de equipo lo son
herramientas que complementan | maquinas, muebles, aparatos o
y aplican mas al detalle la accion | dispositivos de cualquier indole
de la maquinaria. utilizados por el personal en los
procedimientos que usa la
unidad administrativa en sus
actividades.

(Rodriguez, 2002, pp. 75-77)

Los recursos humanos se apoyan en los recursos fisicos y materiales como

tecnologias, materias primas, equipos, instalaciones y dinero para producir

bienes o0 servicios que se conjugan en una reiteracion de ciclos como se

ejemplifica en la figura 2 (Elementos de una empresa que se conjugan en una

reiteracion de ciclos).

Recursos:

- Insumos

- Energia

- Informacién

EMPRESA /

A EYportacion de los recursos

como productos, servicios,

Procesamiento de
estos recursos

informacion




Figura 2. Elementos de una empresa que se conjugan en una reiteracion de
ciclos. (Texto de Rodriguez, 2002. Figura adaptacion del manual de
procedimientos de la DGC, STyPS).

El éxito de muchas empresas y su grado de penetracion en el mercado
responde a la capacidad de diferenciarse de su competencia, lo que exige la
creacion de estructuras organizativas agiles, flexibles y con un enfoque claro de

servicio al cliente. (Gil, Ruiz y Ruiz, 1997)

La estructura de una empresa es “el sistema resultante del reparto de
atribuciones y relaciones entre los puestos de trabajo” (Gil y Cols., 1997, p. 10)
es como el armazon o soporte del sistema de informacion necesario para la
gestion y el control del funcionamiento de la empresa que hace que fluya la
informacion precisa. En una empresa se presentan dos tipos de estructuras: la
estructura formal que esta representada por el esquema de la Organizacion
oficialmente establecido y viene definida a través del Manual de funciones y el
Organigrama oficial. Contempla las funciones que se deben realizar y las
relaciones formalmente establecidas entre las unidades organicas de la
empresa; y la estructura informal que se manifiesta cuando hay asociaciéon
entre los componentes de la empresa debido a su amistad, clase de trabajo,

semejanza de objetivos personales, etc.

Para el disefio de la estructura organizativa de la empresa confluyen factores

como el tamafio, la tecnologia y el entorno.

De acuerdo al tamafio, las empresas pasan por diversas etapas (Gil y Cols,
1997): Etapa |.- Estructura funcional simple: que se da en empresas reducidas
de tamafo por la que una sola persona dirige y supervisa las actividades.

Etapa Il.- Estructura funcional burocratica: cuando la empresa contrata mas
empleados operativos aumenta la especializacion y la diferenciacién horizontal

aumentando la especializacion vertical para coordinar las diferentes unidades



implantandose reglas y normas formales que al ir creciendo mas va

necesitando la departamentalizacion.

Etapas I, IV y V.-Estructuras divisionales por productos, grupos de productos y
estructuras matriciales: que surge cuando hay dispersidn geografica de la
empresa, o complejidad de productos o aumento de ventas. Gil y Cols. (1997)
esquematizan esta division de las etapas como se aprecia en la tabla 4

(Evolucién de la empresa segun edad y tamafio)

En cuanto al factor Tecnologia cada empresa tiene una o varias tecnologias
para convertir los recursos financieros, humanos y fisicos en productos o
servicios que se pueden clasificar segun si son de rutina en: a) operaciones
automatizadas y estandarizadas (Linea de montaje, trabajo de oficina) en
donde se aprecia que a mayor rutina menor niumero de grupos de trabajo,
siendo necesarios manuales de procedimientos, descripcion de puestos y otros
documentos formalizados. Esta se caracteriza por ser una estructura
centralizada. b) las de no rutina que se refieren a las tecnologias que se
ajustan a las necesidades del momento (proyectos, trabajo sobre pedido) en
donde se forman grupos de trabajo, la supervisién es mas estrecha y hay mas

niveles. Se manejan estructuras descentralizadas.

Tabla 4
Evolucién de la empresa segun edad y tamafio
Etapa V
Versatilidad
Estructura
Grande Matricial
Etapa IV
Coordinacién
Estructura
Productos
Etapa lll
Tamafo Expansion
dela Estructura
empresa Divisional
Etapa ll
Formalizaciéon
Estructura
Funcional
Burocratica




Pequefia | Etapal
Iniciacion
Estructura
Funcional
Simple

Adolescencia Madurez
Edad de laempresa

(Gil y Cols., 1997)

El factor entorno se refiere a todo aquello que estd fuera de la propia
Organizacion y al que debe adaptarse para sobrevivir; si este es cambiante y
genera incertidumbre: un departamento con menor complejidad depende mas
de la evolucion del entorno, si el entorno es amplio y complejo la estructura
tiende a descentralizarse. La empresa con estructura flexible se podra adaptar

mas rapidamente.

La estructura de la empresa se puede representar graficamente a través del
organigrama, que nos aporta rapidamente un conocimiento de los principios de
funcionamiento de la empresa. El organigrama tipo incluye la siguiente
informacion:
e Las diferentes unidades orgéanicas, indicando las relaciones jerarquicas
gue existen entre ellas;
e Grado de dependencia asi como su importancia jerarquica;
e Relaciones de caracter jerarquico o funcional,
e Denominacion especifica de la unidad organica, el nombre del
responsable y eventualmente el nUmero de personas que componen la

unidad organica.

La tarea del disefio de una empresa la lleva a cabo la alta direccion
considerando dos componentes: el técnico, al establecer las técnicas y
operatividades para facilitar la aplicacion de estrategias, el flujo de trabajo,
permitir el control, crear tareas factibles y medibles; el humano, para conseguir
el ajuste de las personas, organizar el poder entre los diversos grupos,
compatibilizar los valores y creencias de las personas con los de la

Organizacion, y definir un estilo de direccion.



Conforme a la teoria de la organizacion, la empresa debe tender a un modelo
congruente de comportamiento organizativo basado en componentes que
segun un enfoque sistémico son tres: las entradas, los procesos y las salidas.
En la tabla 5 (Modelo de comportamiento organizativo) se presentan los

elementos y actividades que los integran.

Es importante destacar entre los objetivos de la Organizacion la designacion
eficiente de los componentes de la empresa, con especial atencion a las
personas como el componente principal. Entre los componentes humanos de la
Organizacion existe una diferenciacién en cuanto a las funciones que llevan a
cabo, lo que permite distinguir tres niveles jerarquicos y sus funciones que son

observados en la tabla 6 (Funciones que llevan a cabo los componentes

humanos de la Organizacién), (Gil y Cols., 1997).

Tabla b

Modelo de comportamiento organizativo

Las entradas

Los procesos

Las salidas

Estan formadas por:

» El entorno.-
instituciones, grupos,
individuos de fuera de
la Organizacién que
pueden afectarla.

> Los recursos.-

financieros y de
imagen.

> La historia.- el
comportamiento, la

actividad y la eficacia

humanos, tecnoldgicos,

Estan definidos por:

»El trabajo.- las tareas
basicas con las
habilidades y
conocimientos
necesarios, los sistemas
de retribucion, las
exigencias de
resultados.

»Las personas.- sus
capacidades,
necesidades,

expectativas, formacion.

Que es lo que hace la

Organizacion y su

eficiencia, medida sobre

todo por:

»El logro de las metas y
objetivos.

»La adecuada utilizacion
de los recursos.

»La adaptacion al
entorno, logrando una

posicion favorable.




puede afectar al

comportamiento actual.

en el pasado que »La organizacion formal,

funciones, mecanismos

»La organizacién informal,

de coordinacion, disefio

de tareas.

comportamiento de los
lideres, valores y
normas, relaciones
interpersonales y
grupales, comunicacion,

clima, poder, politica.

(Gil y Cols., 1997)

Tabla 6

Funciones que llevan a cabo los componentes humanos de la

Organizacion

Nivel Gestion Control Tareas
. Alta direccion | = Estrategia =De gestion Supervisién general, relaciones
global con el entorno, y disefio de

estrategias y objetivos a largo
plazo, se ocupa de que la

Organizacion cumpla su mision.

« Mandos =Tactica

intermedios

=De gestion Llevan a cabo wuna funcion
funcional similar a la de la alta direccion
pero a nivel de su unidad
operativa. Poseen autoridad
formal, siendo supervisores de
los ejecutantes; encargados de
las actividades relacionadas con
la produccion de bienes vy

servicios.




. Ejecutantes = Operativa =Operacional Encargados de ejecutar las
operaciones que llevan a la
consecucion de los bienes o
servicios ofrecidos por la

empresa.

(Gily Cals., 1997)

En el entorno actual en que se mueven las empresas las fuerzas y su nivel de
influencia sobre éstas son:
e Tecnologia.- el creciente ritmo de cambio amenaza a las posiciones
e inversiones actuales,
e Competencia.- en los sectores mas importantes esta surgiendo un
namero creciente de competidores eficaces,
e Exceso de oferta.- la capacidad de oferta de la mayoria de los
productos y servicios excede a la demanda,
e Consumidores.- al tener mas ofertas, los clientes esperan mayor
valor, calidad y servicio.
Lo cual repercute en una problematica en cuanto a capacitacion como se

plantea en la siguiente seccion.

1.4 Problematica de las micro, pequefias y medianas

empresas referente a la capacitacion.

En la informacién que proporciona Rodriguez (2002) respecto a las MIPyMES
indica que en México las microempresas conforman el 95.5%, el 4.1% son
pequefias y medianas empresas, mientras que 0.3% son grandes. De este
95.5% solo 4% de las creadas tienen éxito 0 permanecen activas durante el
primer afio porque se enfrentan a una problematica formada por diversos

elementos como:

a) Deben ser dirigidas de manera profesional, para ello hay que capacitar

al micro empresario en aspectos administrativos.




b) Tienen que acceder a los programas de financiamiento no con la
perspectiva paternalista sino con la seguridad de que el trabajo
inteligente y I6gico ha sido implantado.

c) Deben ser apoyadas por la simplificacion administrativa que implemente
el gobierno.

d) El empresario que aporta solo su capital arriesga lo que tiene, pero el
gue aporta su trabajo arriesga lo que es su persona, hay que fomentar
una formacion integral que implique el enfoque humano y la dimension

trascendente de su labor.

Esta problemética refleja la necesidad de dar un mayor énfasis a los aspectos
de formacion de los recursos humanos en las Organizaciones que se ve
reforzado al ver el status que guarda la capacitacion en México, como se

aprecia a continuacion.

Conforme a los datos de la Encuesta Nacional de Empleo, Salario y
Capacitacion de Comercio emitida por INEGI en 2001 se encuentra la siguiente
informacion referente al cumplimiento legal en materia de capacitacion de las
micro, pequefias, medianas y grandes empresas; mismos que le fueron

proporcionados por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social:

Los datos de la tabla 7 (Establecimientos que cuentan con planes y programas
de capacitacion aprobados por la STyPS) muestran el nuamero de
establecimientos® comerciales en 2001 por tamafio, segin condicién de contar
con planes y programas de capacitacion y adiestramiento aprobados por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STyPS):

Tabla 7

Establecimientos que cuentan con planes y programas aprobados por la STyPS
en el afio 2001

Planes y programas decapacitacion
aprobados por la STyPS

Tamaifo Total Si No




Total 1412 945 38 084 1374 861
Grande 3103 1888 1215
Mediano 24 133 9 233 14 900
Pequerio 89 225 14 697 74 528
Micro 1296 484 12 266 1284 218
! Unicamente para establecimientos comerciales con personal ocupado propio
(INEGI, 2001)

La tabla 8 (Personal ocupado que recibié capacitacion en 2000 por nivel
ocupacional) presenta personal ocupado en los establecimientos® comerciales
que recibié capacitacibn en 2000 por nivel ocupacional, segun tamafo y
adiestramiento aprobados por la STyPS:

Tabla 8
Personal ocupado que recibié capacitacion en 2000 por nivel ocupacional
Total Tamarfo
Nivel ocupacional
Grande | Mediano | Pequefio Micro

Total 848 024 | 253 339 276 274 218 748 99 663
Directivos 68 442 5322 15699 24 087 23 334
Empleados vendedores 372 390| 115 203 116 615 88 670 51 902
Empleados administrativos 128 783 39 269 44 406 38 562 6 546
Empleados generales 278 409 93 545 99 554 67 429 17 881

! Unicamente para establecimientos comerciales con personal ocupado propio

(INEGI, 2001)

En la tabla 9 (Establecimientos comerciales que proporcionaron constancias de
habilidades a sus trabajadores en el afio 2000) aparece el numero de
establecimientos’ comerciales que proporcionaron capacitacion a sus
trabajadores en 2000 por tamafio, segun condicién de otorgar Constancia de

habilidades:



Tabla 9
Establecimientos comerciales que proporcionaron Constancias de habilidades a

sus trabajadores en el afio 2000

otorgan Constancia de habilidades

Tamafo Total Si No

Total 109 291 56 580 52 711
Grande 2 662 2 157 505
Mediano 17 533 10 853 6 680
Pequefio 36 280 20531 15 749
Micro 52 816 23 039 29 777

! Unicamente para establecimientos comerciales con personal ocupado propio

(INEGI, 2001)

De donde se deduce que las empresas micro, pequefias y medianas del sector
comercio son las que tienen mas bajos indices de cumplimiento legal en los

aspectos de capacitacion.

En la misma encuesta se menciona que no se ha hecho un trabajo similar en
los otros sectores por lo gue no se tenian hasta ese afio sus datos estadisticos.
Se insiste en que “es seria la falta de informacion estadistica, integrada,
organizada y diversificada, asi como la falta de informacion cualitativa”. Pieck
(2004).

En el trabajo de investigacion denominado “La oferta de formaciéon para el
trabajo en México” Pieck (2004), que constituye uno de los apartados del
informe nacional coordinado por el Instituto Nacional para la Educacion de
Adultos (INEA), dentro del estudio mundial de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico, (OCDE), sobre Thematic Review of

Adult Learning (abril-junio 2003) se indica, entre otros aspectos, que:




- En muchas de las empresas el trabajo se convierte en una meta
programatica que no tiene una correlacion con el desarrollo de los
programas, en la mayoria de estos programas no se cuenta con
resultados, amén de que muchos de ellos tampoco han

sistematizado las actividades que desarrollan.

- Se encontrd que la actividad de formacion en el trabajo se desarrolla
a través de diferentes instituciones y programas, cuya agrupacion se

presenta en la tabla 10 (Distribucion de programas).

Tabla 10
Distribucién de programas
En el trabajo

Los programas:

= de las propias empresas
= g |* delasTPSviael PAC
o o = del SNET
o |E
) ‘_g = de la Secretaria de Economia (CVE y CRECE)
S | @ |= delasCamaras
S LLl

= de los Sindicatos

= de las agencias privadas de capacitacion

Sector Agropecuario

= DGETAyBETAS
IS 2 * FMDR-IMEDER
€ | o
o C = NI
= | 8 |= SAGARPA
o o
® | 9 [* INCARURAL
3] o)
g g = SEDESOL (Programa de Atencion a Jornaleros Agricolas)

= ONGs

Sector urbano marginal




= SEDESOL
= [NDUJERES

= ONGs

Sector artesanal
= FONART
= PROADA

Pieck, E. (2004)

La oferta de programas de formacion en el trabajo se distingue por sus

diferentes énfasis y actores, se tienen asi las siguientes modalidades:

a) Los programas que disefan y desarrollan las propias empresas

b) Los programas que se dan en los centros de trabajo con apoyo de la
STyPS

c) Los programas que se ofrecen a las empresas por parte de instituciones
y programas de gobierno

d) Los programas que se otorgan a las empresas a través de las Camaras
Industriales y de Comercio

e) Los programas que se proporcionan a través de Sindicatos

En el caso de la primera opcion, son por lo general las empresas grandes las
gue reconocen la importancia de la formacion en el trabajo y le asignan un
presupuesto, pero la mayoria de los centros de trabajo no cumple con esta

responsabilidad.

Del total de constancias de habilidades laborales, 71% corresponde a
empresas grandes (con mas de 250 trabajadores), mientras que solo el 1.2%
de constancias corresponden a empresas con menos de 15 trabajadores; y
aungue en el caso de planes y programas registrados se observa que hay un
namero mayor de empresas pequefias, sin embargo, sélo se beneficia el
equivalente al 10% de los trabajadores que se benefician en las empresas

grandes.



Estos datos demuestran lo mencionado acerca de la necesidad de dar un
mayor énfasis a los aspectos de formacién de los recursos humanos en las
organizaciones y de buscar alternativas en el &rea de capacitacion que les
facilite a las micro, pequefas y medianas empresas tener personal que se
encuentre constantemente actualizado ante las demandas de su macro y

microentorno.

Las organizaciones necesitan cada vez ma&s, personas capacitadas
polivalentes y flexibles que participen y se integren en el proyecto empresarial y
gue sean capaces de asumir el entorno competitivo de los nuevos mercados.
La necesidad de incorporar nuevas féormulas de trabajo provocard cambios
importantes en las relaciones laborales (Gil y cols., 1997) cuya importancia se
apreciara en el capitulo siguiente dedicado al concepto de multihabilidades y su

aplicacion en diversos escenarios laborales.



Capitulo 2.

El sistema de capacitacion en
multinabilidades



Capitulo 2. El sistema de capacitacion en multihabilidades

Tradicionalmente se han considerado a las empresas como un conjunto de
recursos organizados de manera sistemética en estructuras de poder para
satisfacer las demandas del contexto, cuyo objetivo es la produccion de
resultados establecidos por los socios, los accionistas o, en el caso publico,

instituidos por ley. (Benavides, 2002)

2.1. Panorama mundial de la evolucion de las empresas.

Se ubican al ejército y a la iglesia como las primeras organizaciones
burocréticas en las que el ordenamiento de las personas es una caracteristica
central; los lideres ocupan la cima y los subordinados obedecen los mandatos
con sus niveles jerarquicos que poseen muchas estructuras burocréticas.
Donde el establecimiento de politicas se reserva para los miembros de los altos
rangos y su realizacion se deja para los niveles inferiores (Swieringa y
Wierdsma, 1995; citados en Navarro, 2003, p. 1). A continuacion se presenta
una semblanza de como ha evolucionado la empresa a través de la historia

para ubicar cada uno de los cambios en la relacion entre los hombres.

2.1.1 De la administracion cientifica al humanismo social

Las organizaciones de trabajo surgen hacia 1900 durante la revolucion
industrial (Navarro, 2003). Con Frederick Taylor se marca el inicio de la
administracion cientifica que perdura hasta los afios 30. Su premisa es la
eficiencia, que se determina por normas estandares, objetivos cuantificables,
planeacion y division del trabajo. Para este paradigma el trabajador ideal es
obediente y sin iniciativa. Su modelo era la maquina: un todo compuesto por
engranes, cada uno de los cuales tiene su lugar, y el hombre es sélo uno mas.
Lo que resulta es una marcada centralizacion de la toma de decisiones y el

surgimiento de una gran experiencia media para la ejecucion de las tareas.

Para entender las necesidades internas del ser humano, Elton Mayo (1945,
citados en Navarro, 2003) introduce un nuevo paradigma en el que la fabrica es



una entidad social y el trabajo es la actividad social mas importante del hombre;

dando al trabajo grupal un sentido integrador que da identidad y colaboracion.

Otros autores sentaron las bases del desarrollo del humanismo basado en una
vision positiva del hombre que ayudaron a lograr mayor eficiencia (Maslow,
Hertzberg, Likert, Argyris, Mc Gregor, citados en Navarro, 2003); sin embargo,

los principios jerarquicos del sistema permanecieron igual.

Paralelo a esta corriente aparece el movimiento de la calidad que paso6 a ser un
enfoque integral para las organizaciones basado en la participacion de todos

los niveles de la empresa en la solucién de problemas organizacionales.

Las empresas tienen una nueva concepcion holistica basada en procesos.
Senge, 1996 pretende aportar esta nueva visidbn en su teoria de la quinta

disciplina.

Se plantea que las estructuras piramidales en las que las metas de trabajo las
determina el jefe y el trabajador esta atado a la compaiiia hasta que se retira 0
es despedido; acaban con la creatividad, la automotivacion, el compromiso y la

responsabilidad de ese trabajador.

2.1.2 Modelo basado en competencias

En la actualidad surge un nuevo modelo de formaciébn basado en la
competencia, que no se limita al conocimiento, sino que incluye las
capacidades, habilidades, destrezas y actitudes que las personas ponen en
juego para resolver los problemas que se plantean en el puesto de trabajo en
concordancia con los objetivos y el contexto global de la organizacién. Debido a
la importancia que se les da a los clientes, hay un cambio de actitudes y
valores credndose grupos a los que se delega una amplia responsabilidad, de
modo que surgen nuevos roles y funciones a desempefiar por esos

trabajadores en sus puestos de trabajo (Navarro, 2003, p.3).



Se observa que los roles han cambiado con el tiempo, de la multihabilidad
artesanal anterior a la revolucion industrial a la division del trabajo de Taylor y
nuevamente a la multihabilidad funcional de los noventa en la que el hombre
debe desempefiar cualquier funcion, lo que requiere sensibilizar a los
trabajadores/as, mejorar su formacion y promover su desarrollo profesional con
el fin de que puedan estar en armonia con los cambios; tomar riesgos y aceptar

nuevas responsabilidades.

Actualmente las naciones y culturas del mundo tienden a la interdependencia
gue se muestra en los cambios que se estan dando en las politicas econémicas
de Europa, o la firma de tratados de libre comercio entre las naciones: ejemplo
el TLC (que involucra a EEUU, Canada y México) y el ALCA (Acuerdo de Libre
Comercio para las Américas) que llevan a modificaciones en los mercados
nacionales de bienes y servicios y a la oferta de demanda laboral hacia una
fuerza de trabajo global conforme a las perspectivas, gustos y preferencias de

los consumidores que comienzan a converger en una norma mundial.

Esto implica la globalizacion también de la produccion y de los mercados. En la
primera las empresas estan dispersando partes de sus procesos de produccion
a diversos lugares del mundo para sacar ventaja de las diferencias nacionales
en costo y calidad de los factores de producciébn (mano de obra, energia,
terrenos y capital); en la segunda, los mercados, tienden a fusionarse en un

bloque mundial para cubrir las preferencias de los consumidores.

2.1.3 Megatendencias en las relaciones entre los paises frente a los

retos de la globalizacién

En un documento desarrollado por el Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM) de México (citado en Ronquillo, 2000, p. 12)
indica que en este devenir de acontecimientos hay una serie de
megatendencias, que van a afectar las relaciones entre los paises del mundo
frente a los retos que se imponen dado el continuo movimiento mundial, de 14

megatendencias mundiales de fin de siglo mencionan 7 que se presentan en la



figura 3 (Tendencias de las estrategias organizacionales mundiales) y se

describen mas adelante.

Mundo inestable

Desarrollo de

sistemas con toma
de decisiones

auténomas

Redefinicion de la
Competencia

Enfasis
en la educacioén

Crecimiento
explosivo de las
comunicaciones

Internacionalizacién
de las empresas

Universalizacion del
hombre

Figura 3 Tendencias de las estrategias organizacionales mundiales.
(Texto del ITESM, citado en Ronquillo 2000.

Se presenta a continuacion una breve descripcion de cémo van a afectar estas

Megatendencias las relaciones entre los paises:

¢ Un mundo inestable.- Debido al avance tecnologico de la computacion y de
las comunicaciones los acontecimientos relevantes que suceden en el
mundo impactan instantaneamente en todos los paises como las actitudes

politicas y econdémicas.

¢ Redefinicién de la Competencia.- El énfasis en la tecnologia de productos
(nuevos productos) se ha reorientado a elevar la competitividad a través de
la mejora en tecnologia de procesos (métodos eficientes, reducir costos,

estandarizar productos).

¢ Internacionalizacion de las empresas.- Tendencia al libore comercio y a la

globalizacion de la actividad empresarial.

e Universalizacion del hombre.- Tendencia a la estandarizacién de las

necesidades del hombre (en comida, ropa, masica, etc.)



e Crecimiento explosivo de las comunicaciones.- Facilidad de acceso a la
informacion a nivel mundial (por fax, telefonia celular, fibras opticas, Internet,

etc.)

e Desarrollo de sistemas con toma de decisiones.- Las herramientas
computacionales que ayudan a la toma de decisiones rapida y autonoma se
extiende a mas areas (ingenieria, medicina, finanzas, arquitectura, recursos

humanos, etc.

e Enfasis en la educacion.- Aumento del interés por la educacién como factor

de desarrollo.

Las economias del mundo entero estan siendo transformadas por los avances
tecnoldgicos y los nuevos métodos de produccién que dependen de una fuerza
laboral bien entrenada y flexible intelectualmente, donde la educacion y el
entrenamiento estan llegando a ser mas significativos. Las personas deberan
involucrarse en el proceso de toma de decisiones: nuevas oportunidades de

trabajo requieren nuevas habilidades (Moja, citado en Ronquillo, 2000).

Para la era industrial los recursos estratégicos fundamentales para el desarrollo
de las organizaciones eran el capital y la tecnologia. Hoy se reconoce que
estos recursos estratégicos van mucho mas alla y tienen que ver con el manejo
de la informacion, la capacidad de aprendizaje y la creatividad que se puede
desarrollar. Las corporaciones empiezan a aceptar que para sobrevivir y crecer
deben revalorizar y estimular el desarrollo de los seres humanos que las
integran lo que les permitirA construir organizaciones inteligentes; de

aprendizaje y de renovacion. (Navarro, 2003)

2.2 El concepto de las multihabilidades, su aplicacion en

diversos escenarios y beneficios.



En un documento escrito por Hertzler, 1993 (Citada en Ronquillo, 2000), del
Departamento de Nutricion Humana y Alimentos de Virginia en Estados Unidos
de Norteamérica, comenta que las multihabilidades podrian proveer las
credenciales necesarias para ingresar a algunos mercados laborales y esto a

través de la capacitacion

2.2.1 Definicién del concepto de multihabilidad

Cuando se desarrolla el concepto de la Administracion de la Calidad Total
(filosofia administrativa concentrada en el mejoramiento de la calidad de los
productos y servicios de una empresa, que ademas enfatiza que todas sus
operaciones deben ser realizadas bajo la perspectiva de la satisfaccion del
cliente), W. Edward Deming (citado en Bernal y Ojeda, 2005), uno de los
consultores norteamericanos al que se debe su planteamiento, indica que es
importante que la compafia tenga un Plan Estratégico definido y que la
gerencia debe adoptar la filosofia de que los errores, defectos y materiales de

deficiente calidad no son aceptables y deben eliminarse.

En su documento Bernal y Ojeda (2005) indican que en sus planteamientos
Deming insiste en que los supervisores deben trabajar mas de cerca con los
trabajadores y proporcionar la instruccion apropiada para realizar el trabajo. La
gerencia tiene la responsabilidad de capacitar a los empleados en nuevas

habilidades para avanzar al mismo ritmo de los cambios en el lugar de trabajo.

Los antiguos oficios hacian especialistas que ejecutaban una sola tarea, en la
nueva administracion se estructuran puestos que realizan ahora muchas
tareas, el trabajo es multidimensional lo que implica que el trabajo se haga mas
remunerador porque los oficios adquieren un mayor componente de desarrollo
personal y aprendizaje en donde el desarrollo personal no significa escalar la
jerarquia sino que cada persona pueda ampliar sus horizontes, aprender mas,
de modo que pueda abarcar una mayor parte del proceso: el oficio crece a

medida que crecen la habilidad y la experiencia del trabajador.



Si el viejo modelo era: Tareas sencillas para gente sencilla, lo nuevo es: oficios
complejos para gente capacitada (Ronquillo, 2000), por lo que el papel actual
del trabajador se esta transformando de controlado a facultado; esto es, que se
le otorga la autoridad para tomar las medidas conducentes lo que se conoce
como “empowerment” o facultar a los trabajadores en solucion de problemas y
toma de decisiones, dentro de los limites de sus obligaciones para con la

organizacion.

La capacitacion y el desarrollo de personal son consideradas actividades clave
para que una organizaciéon maximice el potencial de sus recursos de personal,
asi los trabajadores son capacitados para que tengan conocimientos
especializados sobre aspectos de relevancia para el desarrollo de sus
respectivas areas de trabajo, asi como desarrollar las habilidades y destrezas
necesarias para poder incrementar la productividad y lograr ventajas

competitivas para la satisfaccion del cliente.

Para conseguir esto, hay elementos interrelacionados que estan emergiendo
en la nueva estrategia de educacion y capacitacion, como es el caso del
aprendizaje de por vida; que es una herramienta compleja que intenta dar
equidad, transferir los conocimientos a la practica y mejorar en la calidad al
proveer de vias de aprendizaje por las multihabilidades.

A continuacion se presentan definiciones del concepto de multihabilidad en el

ambito laboral:

En un libro, autoria de Makely (citada en Ronquillo, 2000) sobre trabajadores
con multihabilidades del cuidado de la salud, define a la multihabilidad como un
entrenamiento cruzado para proveer a los trabajadores de mas de una funcion,

frecuentemente en méas de una disciplina.

Para Miller (citado en Ronquillo, 2000) multihabilidades es un proceso en el
cual los empleados son entrenados para desempefiar un amplio rango de
tareas que fueron en un momento dado, formalizadas, o en el que se

establecia una demarcacion tradicional.



Asimismo, Adamovich (citada en Ronquillo, 2000), establece que las
multihabilidades es un redisefio estratégico que esta siendo considerado en
algunas situaciones de provisién de bienes y servicios en un intento de mejorar

la relacion costo-beneficio, eficiencia, calidad y coordinacion de servicios.

En conclusién: las multihabilidades pueden definirse como cualquier cambio en
el establecimiento de préacticas de trabajo de técnicos, obreros o trabajadores
operativos que se hacen cargo de tareas que previamente fueron encargadas a
individuos especificos o grupos como una actividad de trabajo central o

viceversa.

2.2.2 Aplicacion de las multihabilidades en diversos escenarios

El sistema de capacitacion en multihabilidades ha sido desarrollado en varios
paises, en Ronquillo (2000) se menciona que encontraron cerca de 25
referencias especificas sobre el tema en EUA, Inglaterra, Australia, Canada y
Sudafrica, en aplicaciones tan variadas como servicios municipales, salud,
educacion y dentro del contexto laboral en pequefas y grandes empresas, en
distintos giros entre los que se encuentran: construccibn en general,
construccion de barcos, empresas de perforacion, de aviacion, mineria,
madereras, automotrices y cosmeéticos. Se presenta en la tabla 11 en forma

esquematizada alguna de esa informacion.

Tabla 11
Experiencias en multihabilidades

EUA 1997 CANADA 1997 EUA 1987

Universidad Berkeley

-Publicé un articulo derivado
de una investigacion en la
que se planteé que el trabajo
en un hospital puede ser
realizado por un staff.

-La meta del hospital fue
crear trabajadores
multihabilitados mas que

especializados en un aspecto
de servicio.

-El reto curricular del proyecto
fue ajustar a los trabajadores

Sociedad de tecnélogos de
Laboratorios Médicos de
Alberta

-Ha actuado como asociacion

profesional y como cuerpo
regulador para cerca de 3000
tecnélogos.

-Los tecnélogos son miembros
especialmente entrenados de
equipos del cuidado de la salud y
trabajan en una variedad de
situaciones, su ambito de trabajo
es muy amplio y requieren de
entrenamiento altamente
especializado.

Lechmere Inc., Cadena de
tiendas departamentales.
Sarasola, Florida

-A  finales de 1987 en
Sarasota, Florida disminuyo
la tasa de desempleo a 4%.
-Lechmere Inc. contaban con
27 tiendas en EUA vy
pensaron en abrir una tienda
en esa comunidad pero con
esa tasa de desempleo no
habia suficientes candidatos
para trabajar.

-La cadena acostumbraba
contratar adolescentes vy




individuales para que ellos
pudieran desempefiar
mdltiples trabajos.

-La solucion fue el
descontextualizar el
curriculum para que las
tareas que trascendian los
trabajos pudieran ser
conjuntados de tal manera
que se les pudiera agrupar
dentro de los topicos
centrales (como la medicion,
la comunicacion y el trabajo
con computadoras).

-Se ha establecido que los
tecnélogos de laboratorios
médicos multihabiles seran los
profesionales de la salud del
futuro, ya que permite mayor
flexibilidad e incremento en la
productividad.

-Con sus amplios conocimientos
podrian ser empleados en el
desarrollar programas de
aseguramiento de calidad,
disefiar, evaluar, capacitar y
desempefiar  examenes  de
cuidado especifico, actuar como
un centro de recursos para todas
la materias pertinentes de
examenes de diagnostico.

amas de casa de tiempo
parcial y les ofrecié ascensos
basados en el ndmero de
trabajos que ellos podian
aprender a desempeiiar, lo
que orillé a los
administradores a brindar
capacitaciéon en mas de una
habilidad.

-Esta tienda ha sido mas
productiva que las otras y la
idea de ampliar la
capacitacion se ha extendido
a las demas

(Ronquillo, 2000, pp. 42- 51)




Tabla 11

Experiencias en multihabilidades

AUSTRALIA 1996 EUA 1997

Servicio Publico Comunidad Providence
-En una de sus -En Rhode Island, E.U.A. la
publicaciones, analizan comunidad de Providence estaba
los beneficios de incluir interesada en contar con una fuerza
el sistema de de trabajo bien capacitada para
multihabilidades en la garantizar beneficios econémicos y
descripcién de puestos sociales a largo plazo.

de las organizaciones.
-El andlisis sugiere
disefar puestos de
acuerdo a objetivos.
-Recomiendan que la
gente sea alentada a
participar en el proceso
de disefio de puestos y

-Su objetivo fue capacitar a jévenes
y personas adultas sin trabajo en
habilidades que las grandes y
pequefias empresas habian
expresado que deseaban en su
personal como son: habilidades
personales, de vida, motivacion y
autoconfianza que se traducirian en

trabajos. -

-Las responsabilidades empleabilidad.

individuales o de equipo, -La Junta Regional de Capacitacion
los limites de autoridad, y Empleo desarroll6 un programa en
los estandares de el que destacan.- matematicas,
desempefioy la lectura, escritura y computacion.
conducta, deben estar -Se trabajé en un Centro de
claramente definidas, Habilidades en el que participan las
comunicadas y Camaras de Comercio locales, la
registradas. iniciativa privada y organismos
-Las tareas individuales y | publicos

de equipo deben ser -Se logra obtener un diploma de
distribuidas segun Bachillerato basado en

habilidad, preferencia, competencias en tareas como
requerimientos de Automdviles, Disefio gréfico,
capacitacion y Turismo, Alimentos, Maquinas,
consideraciones de Policias y Bomberos y Negocios.
multihabilidades de los -Se parte de la idea que

individuos involucrados. trabajadores habiles pueden tanto

retener sus empleos como atraer
negocios e industrias.

AUSTRALIA 1997
Poblacién rural

-Existen asistentes sociales-
rurales con multihabilildades
-El término “habilidad”
significa que el practicante
tiene informacion acerca de
un rango de cosas que
sobrepasan a las de otras
personas.

-Se presentan 5 tipos de
este tipo de asistentes

A) El informante

B) conector

C) Mediador

D) vanguardista

E) Generalista

-Sus actividades van desde
enlazar a personas con
servicios hasta ayudar a
elegir alternativas de
intervencion.

-El uso del concepto de
multihabilidades reconoce
gue los problemas y
necesidades humanos no
vienen segmentados de
acuerdo a categorias que
usamos para estructurar
servicios especializados.

(Ronquillo, 2000, pp. 42- 51)




Tabla 11

Experiencias en multihabilidades

EUA
Planta General
Motors

-En la planta de Detroit
un equipo de 30
trabajadores con
entrenamiento cruzado
construyé partes del
sistema de suspensién
de traccion trasera y
eliminé  costos de
garantia relacionados
con las suspensiones
en 400% en solo 2
afios.

EUA
Motorola

-Los grupos de trabajadores
capacitados en varias
habilidades han sido elemento
clave para el mejoramiento de la
calidad desde que la compaiiia,
debido a reportes de fallas por
algunos compradores, cambio la
responsabilidad para detectar
fallas de los inspectores a los
trabajadores de produccién (de
la linea de ensamble); los
trabajadores comprendieron el
proceso completo de produccion
y fueron los mas entusiastas
para diagnosticar defectos.

-Ahora se tienen trabajadores
que pueden hacer programacion
simple, leer y escribir comandos,

EUA San Antonio
Empresa USAA, Compaiiia de
seguros y servicios financieros

-Hill Bowen, vicepresidente de
capacitacion y desarrollo de la
compafiia, considera que en la
industria de servicios las
multihabilidades son una respuesta
efectiva para el trabajo de oficinas.
-Ahora un representante de
servicios puede ser entrenado en el
proceso de la aplicacion de
principio a fin (el cual consiste en
bajar informacién de aplicacion de
seguros, capturar datos en la
computadora, seleccionar datos
relevantes desde archivos, evaluar
el riesgo de la aplicacion y escribirlo
en una politica); que anteriormente
lo desarrollaban cinco personas.
-Aparte de la saludable influencia

interpretar informacion sobre |sobre la eficiencia y la calidad, las
terminales y hacer el | multihabilidades pueden hacer el
mantenimiento preventivo. trabajo mas satisfactorio, descubre
talentos ocultos y energia dentro de
la organizacion.
(Ronquillo, 2000, pp. 42- 51)
SUDAFRICA 1997 INGLATERRA AUSTRALIA 1993
Colegio Virtual Global Lancaster and Morecambe Mina Camberwell
College
-El Dr. Tebogo Moja |-Este colegio otorga un |-Se localiza en el Valle de Hunter,

tiene programas que

proveen de
multihabilidades a
personas que son
empleadas en

organizaciones y que
tienen poco 0 ningun
entrenamiento en el
area de construccion y
de metal-mecénica, el
Unico requisito es que
sepan leer, escribir y
medir.

-Reciben cursos que
los capacitan para
adquirir habilidades
manuales de talleres
de herreria, soldadura,

construccion y
plomeria.

-El esquema es
modular y la

Certificado en Multihabilidades
por desarrollar habilidades en el
area de la construccion.

-El curso dura 40 semanas, por
15 horas a la semana. Incluye
albafileria, plomeria, carpinteria
y acabado que se imparten en
las primeras 12 semanas.

-Las posteriores 28 semanas se
les capacita en uno de estos
oficios a eleccion del
participante. Se les solicita un
periodo de trabajo en la industria
para completar el certificado de
un nivel posterior.

-Los cursos estan dirigidos a
personas adultas sin restriccion
de edad, pero preferentemente
a los que abandonaron los
estudios o que han estado
desempleadas por largo tiempo;
no se nhecesita experiencia

cerca de Singleton, es una mina
abierta de extraccion de carbén
para exportacion, principalmente
hacia Japon.

-En 1993 fue una de las pocas
compafilas en la industria que
incremento el ndamero de
trabajadores.

-Desde 1991 han tenido solo 2
accidentes con dias perdidos los
trabajadores producen mas
toneladas de carbdn per cépita que
el promedio de la industria.
-Después de un viaje de
Benchmarking por EUA los
directivos pensaron que podian
crear una fuerza de trabajo con
mayores  niveles de  salud,
seguridad y productividad lo que
acordaron con el Sindicato, dandole
una alta prioridad al entrenamiento
y desarrollo del personal.




acreditacion de uno es | previa. -Las multihabilidades son integrales
requisito para cursar el |-Estos cursos son parte de la |a una efectiva salud ocupacional y
siguiente, consistiendo | educacion basada en |seguridad porque provee a los
de un total de cuatro |competencias. trabajadores del conocimiento y
niveles basicos. flexibilidad para operar
-Se imparten cursos efectivamente en un ambiente de
abiertos, trabajo en equipo, ademéas de que
calendarizados o bien les provee de una apropiada via de
cerrados dependiendo carrera para todos y crea puestos
de necesidades significativos que contribuyen a la
especificas productividad.

presentadas al colegio.

Tabla 11
Experiencias en multihabilidades

AUSTRALIA 1994
Madereria Fenning

-Es una compainiia de la industria de molinos de maderas duras, ha operado en Nueva Gales del
Sur por aproximadamente 50 afios, tiene una planta de producto terminado en Gloucester,
Inglaterra en donde se lleva a cabo el proceso de secado en hornos y moldeado para hacer desde
muebles hasta paneles.

- Habia sido atacada por sus controvertidas practicas medioambientales y su conocida historia de
poca salud ocupacional y seguridad.

-En 1985 se fue creando la conciencia de la salud y la seguridad incrementando el esfuerzo hasta
contar en 1993 con un Comité de Salud Ocupacional y Seguridad.

-Este énfasis en la salud y la seguridad mas que generar costos les ha beneficiado con una fuerza
de trabajo involucrada y motivada, una creencia en el cambio y la mejora continua, reportando
solamente tres accidentes en los Gltimos tres afios.

-El cambio en el medio ambiente laboral es manejado en formas tales como: Benchmarking,
Enfoque al cliente, Multihabilidades (el staff ha sido capacitado para hacer una variedad de trabajos
y operar un nimero de maquinas), etc.

-Todo el personal es capacitado para equipararlos apropiadamente para su trabajo, los puestos son
partidos en tareas individuales identificando las habilidades y niveles de competencia requeridos.

(Ronquillo, 2000, pp. 42- 51)

2.3 Beneficios de la aplicacion del enfoque de

multihabilidades

La practica de multihabilidades se considera como una estrategia para elevar la
calidad y productividad del trabajo, de tal forma que una persona pueda llegar a
ser competente para desempefiar varias funciones de un proceso o sistema de
trabajo; por ejemplo, que un vendedor pueda realizar las labores de cajero o de

almacenista.

El vicepresidente de Recursos Humanos de Nacional Steel, Richard Cofee
(citado en Ronquillo, 2000), ha dicho que el viejo sistema produce mucho

tiempo muerto, si en una tarea que incluye 20% de soldadura y 80% de




plomeria, el soldador o el plomero no estan disponibles, el trabajo simplemente
no se hace; obviamente es mas eficiente tener a un plomero que pueda soldar

0 a un soldador que pueda hacer reparaciones en plomeria.

Muchas empresas manufactureras han encontrado que los equipos de
trabajadores con entrenamientos cruzados son vitales para el mejoramiento de
la calidad, ellos pueden detectar fallas en el trabajo de otros, aplicar técnicas
de solucion de problemas mas efectivamente y cubrirse entre ellos cuando es

necesario.

Ronquillo (2000, p. 56) encontr6 que ya desde 1994 se mencionaba que
“probablemente el cambio mas significativo en la administracion de recursos
humanos en los afios recientes ha sido la tendencia de crecimiento de los
programas de Involucramiento de Empleados” en los que los trabajadores se
capacitan para ser mas ampliamente habilitados y tener mayor autonomia, los
puestos se redisefian para permitir a los trabajadores una mayor oportunidad
de usar sus habilidades y destrezas. “Las tradicionalmente estrechas

clasificaciones de los puestos estan dando lugar a las multihabilidades”.

En 1988, Hendry, Chris y Pettigrew Andrew, (citado en Ronquillo, 2000)
mencionan que cuando las nuevas tecnologias basadas en la computacion y la
robdtica pueden cambiar tan radicalmente el trabajo y las habilidades en
manufactura, se requiere de una estrategia para la compafiia en cuanto a la
implementacion de esta tecnologia pero también para las consecuencias en los
recursos humanos. Cuando se introducen las multihabilidades, la nueva
tecnologia tiene un impacto no solo sobre las habilidades de aquellos que son
afectados directamente por ellas, sino también sobre las habilidades de otros,

asi como sobre la cultura y la estructura de la organizacion.

En referencia nuevamente al libro de Makely (citada en Ronquillo, 2000), se
hace menciébn de conceptos interesantes con respecto al sistema de
capacitaciéon en multihabilidades, indicando que el enfoque de multihabilidades
impacta a todos los tipos de trabajadores del cuidado de la salud, en la medida

gue son sujetos del “entrenamiento cruzado”, que permite las multihabilidades y



el redisefio del trabajo. Entre otras de estas observaciones se encuentra la
relativa a que el entrenamiento cruzado es realizado también mas alla de las
fronteras de una disciplina, combinando habilidades de una disciplina con

aguellas de otra.

Finalmente, Makely (citada en Ronquillo, 2000) menciona que, desde que se
han incorporado trabajadores multihabilitados del cuidado de la salud se han
observado mejoras sustanciales en la atencion al paciente, aumentos en la
productividad y reduccion de costos, lo que ha permitido hacer inversiones en
mejores condiciones de trabajo para los trabajadores, uso de tecnologia

actualizada y una mayor satisfaccion en el trabajo.

Algunas veces los trabajadores se resisten a hacer cosas que sean diferentes,
pero en un medio ambiente dinamico donde los cambios tecnologicos, la
competencia global y la disminucién del ciclo del producto requieren una
respuesta rapida y fluida, ésta se podria dar con las multihabilidades bajo el
marco de las competencias laborales que seran tratadas en el siguiente

capitulo.



Capitulo 3.

Elementos tedrico — metodologicos de un
manual de capacitacion con enfoque de

multihabilidades y competencia laboral



Capitulo 3 Elementos tedrico metodoldgicos de un
manual de capacitacion con enfoque de
multihabilidades y competencia laboral

Este capitulo tiene el propésito de presentar los elementos tedrico—
metodoldgicos implicados en la elaboracion de un manual de capacitacion
cuyos referentes son la generacion de multihabilidades, el enfoque de
procesos, las Normas Técnicas de Competencia Laboral (NTCL) y como
referente didactico cuatro ejes metodologicos: tedrico, practico, de aplicacion y

de actitudes.

El disefio del manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades y
competencia laboral que se propone tiene como objetivo promover la
adquisicién, actualizacion y el desarrollo de habilidades referidas a un proceso
0 sistema de trabajo, mismas que se relacionan con un grupo especifico de
ocupaciones y considerando el enfoque de competencia laboral. Es entonces
necesaria la explicacibn de conceptos como sistema de trabajo, procesos,
ocupaciones, competencias y evaluacibn que seran abordadas en este

capitulo.

3.1 Trabajo, sistemas, procesos y competencias.

En la actualidad, muchas organizaciones empresariales enfrentan problemas
diversos para la aceptacion de los productos que elaboran, o los servicios que
ofrecen, los responsables de la toma de decisiones en las organizaciones,
necesitan reconocer que algunos problemas tienen su origen en el hecho de
que no se tiene una perspectiva integral de la organizacion con un enfoque
sistémico, asi como revalorar la funcion esencial de las personas en el trabajo,
considerar estas situaciones ayudara a analizar y solucionar los problemas
organizacionales, (STyPS, 2004b, p. 24)



Los programas de multihabilidades han considerado el enfoque de sistemas,
los procesos de trabajo y la competencia laboral, conceptos que se revisan a

continuacion.

3.1.1 El trabajo y el enfoque de sistemas
El trabajo es una actividad propia del hombre: requiere la intervencion no solo
del esfuerzo fisico, sino también de la racionalidad y de la voluntad humana

para orientarse hacia la consecucion de ciertos objetivos (Neffa, 1982).

El trabajo es como un proceso que genera un resultado y ese resultado
pretende satisfacer las necesidades o expectativas de terceras partes (clientes,
inversionistas, trabajadores). Para el logro de estos resultados se necesita la
realizacion de actividades o tareas que a pesar de estar divididas deben estar
coordinadas e integradas para que funcionen como una unidad y no como
fragmentos independientes (STyPS, 2004b, p. 32)

Para lograr la integracion entre los diferentes departamentos de la organizacion
y los objetivos planteados en el trabajo se puede recurrir al uso del enfoque de
sistemas entendido como “el conjunto completo de subsistemas y sus planes y
sus medidas de actuacion”. (Churchman, 1992, p. 24) y que considera los
objetivos del sistema (o0 medidas de actuacion), su medio ambiente
(restricciones fijas), los recursos (0 medios que utiliza para hacer sus trabajos),
sus componentes o misiones (medidas de actuacion que destinan el valor de
una actividad para el sistema total) y la administracion o control (que implica
retroalimentacion, evaluacion de las acciones y posibilidad de cambios
conforme a los resultados de esas evaluaciones), (Churchman, 1992, pp. 47-
63).

3.1.2 Los procesos de trabajo
Aunque, dada la naturaleza humana, la unidad entre las tareas de concepcién
de esta actividad y de su ejecucion puede ser rota, (entre el trabajo intelectual y

el manual) esto hace posible que esas tareas puedan ser realizadas por



diferentes personas y llevar asi, a la division del trabajo (Neffa, 1982) implicita

en cada proceso de trabajo.

Un proceso de trabajo es “una serie de actividades vinculadas que toma
materia prima y la transforma en un producto” (Johansson; McHugh;
Pendlebury; Wheeler, 1965, p. 75). Ese producto o servicio es precisamente
aquello que la organizacion ofrece al mercado, un ejemplo, es la venta de
alimentos cocinados a base de carne de cerdo (STyPS, 2007a). Cada proceso
central requiere de diversos procesos particulares en su interior, y cada uno de

éstos esté relacionado con los demas de modos especificos.

Los procesos particulares no son independientes, sino que unos anteceden a
otros y se entrelazan para generar un auténtico sistema de procesos, que en
cada caso es diverso; muchas veces un producto final puede ser parte de un

gran proceso o de varios microprocesos.

En el caso de la venta de alimentos cocinados de cerdo, un microproceso
puede ser el insumo (cria del cerdo) y el siguiente paso es transformarlo en
canal, a su vez el canal puede pertenecer a otro micro-proceso, es decir, su
transformacion en producto. Y dependiendo del tamafio y la finalidad de la

organizacion podrian pertenecer ambos a un mismo proceso.

En un proceso de trabajo, entonces, se puede considerar que las actividades
vinculadas a su vez se dividen en tareas y al realizarlas juntas dan inicio en un
punto de entrada, se transforman y finalmente producen un resultado.
(Johansson & Col., 1965)

Idealmente la transformacion que ocurre en el proceso debe agregar valor a la
materia prima y crear un producto que sea mas util y efectivo para el receptor.
(Johansson & Col., 1965). Esta es una actividad orientada a un fin, el de la
produccion de valores de uso, apropiacion de lo natural para las necesidades
humanas. (Neffa, 1982).



En el proceso de trabajo converge la articulacion de varios elementos: a) la
actividad personal del trabajador (su trabajo), b) el objeto sobre el cual ejerce
su actividad o trabajo, c) los medios a través de los cuales se ejerce el trabajo
(atiles de trabajo, maquinaria, instalaciones o talleres, el sistema de
organizacion de la produccion. J. Perrin (citado en Neffa, 1982) le agrega otros
dos: d) aporte de energia, e) provision y procesamiento de un cierto volumen

de informacion.

Estos elementos se involucran en actividades que implican segun STyPS,
2007a:

* Que el trabajador normalmente dentro de un equipo de trabajo, dedique
su tiempo, conocimientos, habilidades y actitudes, que se veran
beneficiados por una remuneracién o reconocimiento.

e Un esfuerzo que se desarrolla en el tiempo, sometido a ciertas
circunstancias y de acuerdo con un fin, que es la satisfaccion de la
necesidad de los clientes.

e Una organizacion.

e La necesidad de un cliente, cuya satisfaccion es el fin inmediato del
trabajo.

= Un producto, que se consigue como resultado del esfuerzo organizado y
gue pretende satisfacer dicha necesidad.

Se entiende por trabajador cualquier persona que realiza un trabajo, sea éste

obrero, empleado, directivo o empresario (STyPS, 2004b)

Los clientes son aquellos a los que se pretende servir, encontrandose en
primer lugar los compradores y usuarios, pero también cualquier otro que

reciba un beneficio de la organizacion productiva.

Los insumos son todas aquellas materias primas o productos semi-elaborados
que entregan los proveedores y que deben ser transformados para poder
ofrecerse a los clientes. Por ejemplo los cerdos son la materia prima para

obtener productos (como un platillo cocinado a base de carne de cerdo), que



satisface las necesidades especificas de uno o0 mas clientes.

Los pasos de transformacion son las actividades que logran convertir
paulatinamente los insumos en el producto acabado a través de la
combinacion, sintesis, articulacion y conversion de las materias primas. En el
ejemplo del platilo a base de carne de cerdo, la materia prima se ha
transformado, primero en cerdo en canal, después en embutidos y finalmente

en alimentos cocinados.

Los productos de una Organizacién, pueden ser bienes o servicios. Los bienes
se refieren al producto fisico (tangible), como puede ser una television, una
silla, un libro, unos anteojos o una medicina. En cambio, cuando el producto es
intangible, se trata de un servicio, por ejemplo la vigilancia de un local, un curso
de capacitacion, el mantenimiento de un equipo, una consulta médica, (STyPS,
2004b).

Para lograr esos productos o servicios, en cada proceso existe una division de
trabajo, que lleva a repartir y organizar el trabajo dentro de una empresa de tal
forma que hay diferentes personas realizando diversas tareas. Esta division de
tareas y personas conforman la estructura organizacional en donde se define el
puesto con base a capacidades o competencias laborales que implican los

conocimientos, habilidades y actitudes que debe poseer el trabajador.

3.1.3 Las capacidades laborales.

El concepto de competencia lo menciona Ibarra (citado en Vargas, F y Cols,
2001, p. 24) como “la capacidad productiva de un individuo que se define y
mide en términos de desempefio en un determinado contexto laboral, y no
solamente de conocimientos, habilidades y destrezas en abstracto; es decir, es

la integracidn entre el saber, el saber hacer y el saber ser”.

Si bien las competencias laborales se adquieren a través de diversos

mecanismos como la educacién formal, la experiencia laboral, las vivencias, los



programas de capacitacion y desarrollo; la experiencia en el trabajo es el

vehiculo clave para estos aprendizajes (STyPS, 2007a).

Es al identificar problemas de desempefio y/o presentarse diversos problemas
de operacion cuando se percibe una necesidad de capacitacion, que se
distingue al identificar la capacidad laboral que posee una persona (derivada
de su formacion, experiencia resultado de sus vivencias, etc.) y la capacidad
laboral requerida para desempefiar las actividades de una determinada
ocupacion y que al compararlas su diferencia se traduce en requerimientos
ocupacionales (STyPS, 2007a) para que esa persona desempefie de forma

eficiente y eficaz las actividades de dicha ocupacién laboral.

El beneficio del trabajo es el cumplimiento de todos los elementos implicados
en él; es decir, que haya buenos trabajadores, bien organizados, esfuerzos
eficaces, productos adecuados y necesidades resueltas. Cuando esto se logra,

la posibilidad de que la Organizacion subsista y crezca es muy alta.

3.2 Aspectos teorico- metodoldgicos implicitos en la

elaboracion del manual, objetivos y contenidos

Cualquier accion de capacitacion que se disefie requiere considerar ciertos
parametros técnicos-pedagodgicos y a las necesidades de capacitacion
identificadas para el logro de los objetivos de aprendizaje que se planteen. En
las siguientes lineas se desarrollan estos aspectos.

3.2.1 EIl proceso capacitador y la elaboracion de manuales de

capacitacion.

3.2.1.1 Proceso capacitador

Una forma en que se pueden desarrollar las competencias que hacen falta o
fortalecer las que ya existen es mediante capacitacion. La capacitaciéon debe
concebirse como un proceso continuo orientado a mantener actualizadas a las

personas, respecto a los requerimientos de conocimientos, habilidades y



actitudes de su funcion laboral; y se considera como un elemento fundamental
en el desarrollo y formacion integral de las personas; lo cual impacta en la

productividad y competitividad de las organizaciones. (STyPS, 2005a)

“Una necesidad de capacitacion se refiere a la ausencia o deficiencia en
cuanto a conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que una persona
puede adquirir, reafirmar y actualizar para desempenfar satisfactoriamente las
tareas o funciones propias de su puesto”. (Pinto, citado en STyPS, 1996a, p.
12) El diagnostico o la deteccion de necesidades de capacitacion, que es un
elemento del proceso capacitador, permite identificar estas carencias para

encauzar de la mejor manera su potencial laboral.

La deteccién de necesidades de capacitacion es una investigacion que permite
determinar de manera clara qué personas requieren de capacitacion y en qué
aspectos productivos se identifican las competencias de cada persona que nos
lleve a hacer coincidir las necesidades de las personas (su perfil) con las
necesidades de la empresa (el perfil de la ocupacion laboral) (Certeza, 2004).

La finalidad de este tipo de investigacion es descubrir tanto las necesidades de
capacitacion de las personas de un sistema empresa, como el orden en que
dichas personas requieren para capacitarse. Gonzalez, (2001, p. 47) menciona
la siguiente estrategia:

1. Localizar las areas criticas de la organizacion donde se presentan los
problemas y verificar si se tienen definidos operacionalmente los
objetivos correspondientes al &rea o departamento,

2. Medir el desempefio del area o departamento, para compararlo con el
desemperio esperado de acuerdo con los objetivos,

Calcular las discrepancias,

4. Definir los problemas que solucionan la administracion interna y la
organizacion en general y los que se resuelven por medio de la
capacitacion,

5. Jerarquizar, de acuerdo con las discrepancias y los planes futuros que
tenga la empresa, cuales problemas originan necesidades de

capacitacion,



6. Identificar a las personas con necesidades de capacitacion. Se analiza el
area critica en la cual o en las cuales estan incluidas estas personas
tomando en cuenta la estructura organica, nimero y carateristicas del
personal y los procedimientos de trabajo aplicados; luego se elabora el
plan de actividades;

7. Evaluar el desempefio del personal tomando como base la descripcion
del puesto (para ver en qué actividades su rendimiento no es el
adecuado) y las técnicas seleccionadas,

8. Recolectar e interpretar los datos, para lo cual se elabora un reporte que
contenga la estructura organica que se afecte, el personal de acuerdo
con niveles y puestos, actividades, grado de calificacion, frecuencia con
que se presenta la necesidad de capacitaciobn e importancia de la
necesidad en relacion con los objetivos organizacionales,

9. Informar de resultados, en donde se determina quiénes necesitan

capacitacion, en qué actividades y cuando deben ser capacitados

La determinacion de las necesidades de capacitacion dentro de este contexto
de empresa es util para el desarrollo del manual que se propone ya que sus
referentes son: el enfoque de procesos para la generacion de multihabilidades
como referentes técnicos y los objetivos de aprendizaje, la profundidad del
conocimiento y su duracion, como referentes didacticos para el disefio de

Cursos.

Otro procedimiento para la deteccion de necesidades de capacitacion son las
Normas Técnicas de Competencia Laboral (NTCL) que pueden ser tomadas
como referentes técnicos para la identificacibn de requerimientos de
capacitacion al comparar el desempefio de las personas y como resultado de
dicha comparacion, identificar las carencias existentes en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes, dado que éstas describen las
capacidades, destrezas y operaciones que una persona debe ser capaz de

desempeniar y aplicar en distintas situaciones de trabajo (Certeza, 2004).

Los resultados del diagnéstico de necesidades de capacitacion constituyen la

materia prima para estructurar el plan de trabajo. El responsable de



capacitacion elaborara y reunird la informacion para integrar los planes de
trabajo en un solo documento denominado plan de capacitacion en el que se
considera la necesidad o problema a subsanar, el objetivo o fin Ultimo que se
debe alcanzar al término de éste, metas a corto plazo, calendarizacion de los
eventos a realizar por mes y porcentaje de avance de las actividades
programadas (STyPS, 1996c¢).

Asi, el plan de capacitacion “es un documento que contiene el conjunto de
programas especificos que lo componen, ordenados por areas, niveles de
ejecucion y la especificacion de actividades implicadas, asi como los

lineamientos y procedimientos para su ejecucion” (STyPS, 1996b, p. 24).

Y los programas de capacitacion son “la descripcion detallada de las
actividades de instruccion, -aprendizajes tendientes a satisfacer las
necesidades de capacitacion de las diferentes éareas, departamentos o
secciones de la empresa’-, (STyPS, 1996b, p. 26) que se estructuran en un
documento denominado manual de capacitacion donde se presenta el
conjunto de informacion en forma escrita y puede incluir graficas, datos
estadisticos, mapas, esquemas, cuestionarios, ejercicios cuadros sinopticos
(Grados, 2001).

Para elaborar este programa se deben considerar: puestos de trabajo a ser
atendidos, nimero de trabajadores por puesto que seran capacitados, periodo
de tiempo en que tendra vigencia, eventos a desarrollar que incluyan objetivo,

contenidos y duracion.

Documentar esta informacién en un manual de capacitacion es de gran utilidad
para el instructor y para el participante a un curso de capacitacion. Sirve de
guia para orientarlos respecto a la secuencia del curso, asi como para apoyar
las técnicas de ensefianza-aprendizaje como lectura comentada y estudio de
casos. Sirve como material de consulta durante el curso y después de éste
(Grados, 2001). Entre las ventajas que menciona se distinguen las siguientes:

e Se puede hacer académico o coloquial, de acuerdo con el estilo del

instructor



Permite prever el clima del curso, las participaciones, las técnicas que se
van a utilizar, otros apoyos, etc.

Si esta bien disefiado, puede ser empleado por otro instructor.

Se puede hacer profundo o superficial, segun el propésito del instructor.
El indice permite ordenar la secuencia de los temas.

Del manual puede derivarse la implantacion de otras técnicas como
lectura comentada, corrillos, rejilla, debate dirigido, etc.

Es el apoyo por excelencia de la ensefianza programada.

En relacion con otros apoyos didacticos, éste es uno de los mas
econoémicos.

El instructor puede manejar la informacion en el orden que le parezca
mAas conveniente, por ejemplo, puede empezar por el tema tres, seguir

con el seis y regresar al uno.

Algunas recomendaciones que propone Grados (2001) para su elaboraciéon

son:

|

Prepararlo con anticipacion, marcando prioridades del tema.

Hacer acopio de los datos cualitativos.

Aprovecharlo para poner. mensajes, graficas, datos estadisticos,
ilustraciones, cuadros sindpticos, mapas, esquemas, etc.

Anexar la evaluacion de la ensefianza (pretest, postest, o evaluaciéon de
cada tema).

Entregar el manual completo e ir agregando mas informacién a juicio del

instructor.

Retomando el modelo de manuales de capacitacion con enfoque de

multihabilidades y competencia laboral basados en procesos de trabajo,

propuesto y desarrollado en el area de Capacitacion de la STyPS, se presenta

a continuacion las implicaciones tedrico- metodoldgicas que lo sustentan.

3.2.1.2 Elaboracion de manuales de capacitacion

En el disefio de un curso de capacitacion se requiere considerar elementos de

naturaleza técnica y pedagdgica; encontrando que los primeros se relacionan



de manera directa con los aspectos tecnoldgicos del trabajo, (tema que no se
desarrollara en este trabajo) y los segundos se vinculan con los aspectos del

proceso de ensefianza-aprendizaje.

Se parte del supuesto que la persona a la que se quiere capacitar es un
individuo inmerso en una practica concreta, en un sistema de relaciones
humanas con las que interactua; que refleja de manera creativa su realidad y a
partir de ese reflejo determina conscientemente su actuacion en ella; con
necesidades individuales y sociales integradas, que tiene una capacidad
productiva para protagonizar su proceso de crecimiento y plena realizacion

personal.

Supuesto que se concreta en el proceso de ensefianza-aprendizaje, entendido
como el espacio donde se da la relacion entre el aprender y el ensefiar, en un
sistema de acciones y de comunicacion que involucra el acto de capacitar; por
lo tanto a continuacion se aborda brevemente este proceso, algunas teorias de

aprendizaje, y dos conceptos béasicos: aprendizaje significativo y andragogia.

3.2.1.2.1 EIl proceso ensefianza- aprendizaje.- El proceso de ensefianza-
aprendizaje debe orientarse a lograr el desarrollo de habilidades de aprendizaje
y no solo a ensefiar conocimientos. (Ramirez, 2004)

La ensefianza es un fendmeno predominanemente colectivo en tanto que el
aprendizaje es un hecho individual. Ensefiar, en términos amplios, es
presentar o transmitir conocimientos especiales o generales sobre una
materia (Castro y Paredes, 1982). Aprender equivale a un cambio
relativamente permanente en el comportamiento. Para ilustrar esta relacion se
pueden considerar a la ensefianza y al aprendizaje como un proceso de

comunicacion.

Los elementos en un proceso de comunicacién son: emisor, mensaje, canal,
ambiente, receptor, respuesta. En el proceso de comunicacién el receptor es
el elemento clave ya que el objetivo de la comunicacion es que éste emita una

respuesta acorde con lo comunicado. Para hacer mas probable esta



respuesta el emisor ha de elaborar el mensaje, seleccionar el canal y disponer

las circunstancias en funcion del receptor y su respuesta.

En el proceso de ensefianza-aprendizaje, el capacitando es el elemento
clave, ya que el objetivo de cualquier curso de capacitacion es que el
participante se comporte de acuerdo con lo que se ensefa en el curso. Para
hacer mas probable el aprendizaje en el capacitando (receptor), el instructor
(emisor) ha de determinar y ordenar los contenidos del curso (mensaje),
seleccionar las experiencias de aprendizaje, las técnicas y los recursos
didacticos (canal), y disponer las condiciones fisicas, administrativas y
personales en las que se desarrollara la capacitacion (ambiente), en funcion
de los comportamientos (respuesta que se espera del capacitando) y que
constituyen los objetivos del curso (Castro y Paredes, 1982).

Las teorias e investigaciones sobre el aprendizaje frecuentemente ofrecen
informacion sobre las relaciones entre los componentes de la instrucciéon y el
disefio de ésta, indicando como una técnica 0 una estrategia de instruccion
puede corresponder mejor, en un determinado contexto, con unos estudiantes
especificos (Ertmer & Newby, 1993) por lo que a continuacién se mencionan

algunas.

3.2.1.2.2 Teorias de aprendizaje.- Existen diversas teorias cuya finalidad es
explicar de qué forma aprendemos, cuales son los procesos que intervienen en
el aprendizaje y cudl es la importancia de éste en nuestra vida diaria
(CERTEZA, 2004). De esta forma, tienen implicaciones relevantes para las
situaciones en las cuales deseamos facilitar cambios en lo que la gente conoce
o hace. Las teorias del aprendizaje le ofrecen al disefiador de instruccion
estrategias y técnicas validadas para facilitar aprendizajes (Ertmer & Newby,
1993), en el desarrollo de contenidos, la estructura, formatos, la presentacion
de ejemplos, en los ejercicios y evaluaciones. En los manuales de
multihabilidades se considerd la intervencion de tres teorias de aprendizaje
referidas al conductismo, cognoscitivismo y humanismo que fundamentan su

marco tedrico y cuyas caracteristicas se mencionan a continuacion.



a) Teoria Conductista
Dado que el disefio de instrucciéon tiene sus raices en la teoria conductista,

sera la primera en abordar.

Basada en el estimulo- respuesta. Considera al participante solo un recipiente
a llenar de conocimientos, que tiene que ser condicionado para responder
correctamente a los estimulos. Sus principales representantes son lvan Pavlov
y B. F. Skinner.

Las principales consideraciones de esta teoria hacia el participante son: el
participante es un aprendiz que se concreta a recibir informacion como receptor
activo mas que como observador pasivo. Para que logre la adquisicion de
habilidades y la retenciéon es basico que la conducta a alcanzar se repita. El
participante recibe premios o castigos para fortalecer la conducta. Se usan
modelos a ser imitados con indicaciones precisas de como actuar y con
ejemplos. Considera que toda conducta en el participante es predecible y
controlable, (CERTEZA, 2004). En la tabla 12 (Teoria basada en el estimulo —
respuesta) se presenta su descripcion, conceptos que la conforman e

implicaciones de cada uno.

Tabla 12
Teoria basada en el estimulo- respuesta
Descripcion Conceptos Implicaciones

—Un reforzamiento Implica presentar algo que sea del
En esta teoria positivo agrado de la persona para fortalecer
se manejan la conducta.
consecuencias | —Un reforzamiento Implica el retiro o anulacién de
de las negativo ciertas condiciones aversivas para
operantes fortalecer la conducta.
como: -Un castigo Debilita la conducta, la hace menos

probable.

(CERTEZA, 2004, Texto de Certeza)

b) Teoria Cognoscitiva



Esta basada en la introspeccion, en hacer que el cerebro trabaje con ideas
criticas o de juicio, se dirige hacia el planteamiento de problemas y la toma de
decisiones. Sus principales representantes son J. Piaget, David P. Ausubel,
Lev Vygotski. El facilitador provoca en los participantes la inquietud por resolver
problemas. La teoria cognoscitiva plantea nueve factores de aprendizaje que
favorecen el proceso mental. En la tabla 13 (Teoria cognoscitiva) se presenta
su descripcién, los factores de aprendizaje que indica son favorecedores del

proceso mental y en que consisten.

Las principales consideraciones de esta teoria hacia el participante son: Se
busca la organizacion del conocimiento para que vaya de lo simple a lo
complejo. Se destaca el poder de la retroalimentacion como eje de las
decisiones de aprendizaje consciente del participante. Se busca que el
participante explore los problemas para que la percepcion de él tenga la mayor
cantidad de rasgos esenciales. El participante es relativo y heterogéneo en su
cultura, su experiencia, su personalidad y su educacion. Todos los participantes
son diferentes, (CERTEZA, 2004).

Tabla 13
Teoria cognoscitiva
o Factores de Consiste en:
Descripcion
aprendizaje

La teoria 1. La memoria Aungue no es un método de aprendizaje si es
cognoscitiva una consecuencia de éste y ademas mientras
plantea mas significativo, emotivo e interesante sea lo
nueve que se aprende mas facil sera de recuperar.

factores de
aprendizaje
que
favorecen el
proceso

mental

2. La experimentacion

Lo que se hace no se olvida, es mas que una
frase, es una forma de mediar la teoria y la

préactica.

3. La repeticion

La anterior acompafiada de la repeticion

facilita el aprendizaje.

4. El reforzamiento y

castigo

Es la generacion de estimulos a fin de lograr
gue una conducta se repita, se dividen en

intrinsecos y extrinsecos. Los primeros se




derivan de la propia satisfaccién que produce
la conducta, como pueden ser: el éxito, el
logro, etc. Los segundos son los premios,
estimulos o reconocimientos que derivan de
otras personas. También existen los castigos
gue buscan evitar la conducta, sin embargo

produce resentimiento y desmotiva.

5. La atencion-

concentracion

Consiste en aplicar selectivamente la
conciencia sobre un objeto en el campo mental
(atencién) para después aplicar todo el
potencial de la mente sobre el objeto por

aprender (concentracion).

6. La comprension

Involucra operaciones mentales como:
analisis, sintesis, induccion, deduccion,
seleccidn, discriminacion, jerarquizacion,
verbalizacion, etc. Se refiere a entender

plenamente las ideas que la mente recibe.

7. El interés

Consiste en promover la motivacion (factores
externos) y facilitar los motivadores internos
mediante el respeto a la individualidad de el
capacitando. Es decir, buscar y mantener

interés por lo que aprendemos.

8. La emocién

Se refiere a buscar la excitacion emocional de
mediana intensidad, de esta forma se

incrementa el aprendizaje.

9. La retroalimentacion

Es despertar la critica constructiva, se refiere a
evaluar de manera obijetiva fallas, logros y

aciertos a fin de aprender.

(CERTEZA, 2004, Texto de Certeza)

c) Teoria Humanista

Sostiene que para obtener el aprendizaje se debe facilitar la libertad en los

educandos para que aprendan los contenidos que se les enseiien. Que el

aprendizaje es relevante o significativo, esto es, que la gente capta aquello que

le es utl, que le dice algo y puede poner en practica. Sus principales

representantes son Carl Rogers, Abraham Maslow. Las formas de dirigir este




aprendizaje son por medio del autodescubrimiento y el aprendizaje significativo
autodirigido. Se plantean seis hechos o condiciones en el aprendizaje que lo
favorecen o bloguean. En la tabla 14 (Teoria humanista) se presenta su
descripcion, las condiciones de aprendizaje que indica lo favorecen o bloquean

y ejemplos.

Las principales consideraciones de esta teoria hacia el participante son: Cada
experiencia de aprendizaje debe ser significativa para el participante. Es
fundamental identificar las habilidades, destrezas, conocimientos y actitudes
(competencia laboral) de cada uno de los participantes al inicio del evento, a fin
de que se hagan los ajustes necesarios para facilitar que todos alcancen los
objetivos. Se deben rescatar los principios de la andragogia y de la pedagogia
para potenciar los eventos. La satisfaccion de las condiciones en el aprendizaje

actua como un estimulo positivo para el participante, (CERTEZA, 2004).

Tabla 14

Teoria humanista

L Condiciones de _
Descripcion o Ejemplos
aprendizaje

1. Condiciones Estado de salud; hambre y sed; descanso-
fisiolégicas trabajo; atencion al reloj biolégico.
) 2. Condiciones Luz, ruido, incomodidad, espacio, visibilidad,
En la teoria ) L
_ ambientales audicion, etc.
humanista __ : _ —
3. Condiciones Horarios para aprender; tension- relajamiento;
se plantean o _ y
_ psicolégicas estados emocionales; aceptacion,
seis hechos o _ o
reconocimiento, pertenencia, territorio;
o]
o procesos de atencidn- concentracion.
condiciones __ __ : I
I 4. Condiciones Lenguaje; tiempo- espacio para la asimilacion;
ene
intelectuales variaciones en los medios de aprendizaje;

aprendizaje _ _ o
secuencia, graduacion, ubicacion de la
que lo . )
informacion.
favorecen o

5. Condiciones Experiencia, escolaridad, intereses,
bloquean: N o _
especificas del | caracteristicas, necesidades

participante

6. Condiciones Institucidon u organizacién; normas y/o politicas;




del contexto recursos humanos, materiales y financieros;

sistema politico, econdmico y social.

(CERTEZA, 2004, Texto de Certeza)

Las soluciones efectivas a los problemas practicos de instruccibn a menudo
estan restringidas por tiempo y recursos limitados, es importante que esas
estrategias seleccionadas y aplicadas tengan la mas alta posibilidad de éxito lo
que se vera favorecido con la aplicacion de los conocimientos que
proporcionan las teorias del aprendizaje. (Keller 1979, citado en Ertmer, P. y
Newby, T., 1993).

El aprendizaje es un proceso que se realiza en el interior del individuo cuando
este vive experiencias significativas que producen en €l un cambio mas o
menos permanente. De tal forma que el individuo deja de aprender hasta el

momento en el que muere.

La definicion sobre aprendizaje de Shuell, 1986 (citado en Schunk, 1997, p. 2)
incorpora esas ideas a la mayor parte de las teorias: "aprender es un cambio
perdurable de la conducta o en la capacidad de conducirse de manera dada

como resultado de la practica o de otras formas de experiencia”.

El hecho de aprender algo no es garantia de un mejoramiento, a menos que se
relacione con algo que ya podemos hacer, es decir, que se traduzca en un
aprendizaje significativo. El propésito de la capacitacion, es ayudar a los
participantes a obtener un determinado éxito mediante el proceso de
aprendizaje. El énfasis ha de ser puesto en la persona para que se convierta en
un aprendiz estratégico, que sepa aprender y solucionar problemas.

3.2.1.2.3 Aprendizaje significativo.- De acuerdo a Ausubel, 1968 (citado en
Schunk, 1997, p. 195) las tres condiciones necesarias para que se produzca un

aprendizaje significativo son:



¢ Que los materiales de ensefianza estén estructurados légicamente con
una jerarquia conceptual, partiendo de aspectos generales hacia
aspectos mas practicos y especificos.

¢ Que se organice la ensefianza respetando la estructura psicolégica del
participante, es decir, sus conocimientos previos y sus estilos de
aprendizaje.

¢ Que los participantes estén motivados para aprender.

Indudablemente, los conocimientos que queremos ensefiar necesitan estar
conectados con las expectativas del participante y relacionar el proceso con
principios y procedimientos definidos, cualquiera que sea la capacidad o nivel
escolar podemos ensefiarles a usar estas condiciones con eficacia para

conseguir el aprendizaje.

El aprendizaje significativo consiste en asimilar lo aprendido y hacerlo propio.
La teoria del aprendizaje de Carl Rogers, 1969 (citado en Schunk, 1997, p.
404) que promueve principalmente el aprendizaje significativo en los adultos
establece que los principales factores para lograr un aprendizaje significativo
son: conocer las necesidades, intereses, inquietudes y conflictos de la persona.
El aprendizaje significativo tiene que ser experiencia a través de vivenciar de
manera consciente; asi la habilidad o actitud a desarrollar se vuelve

significativa.

Por ejemplo: si queremos impartir una sesién de capacitacion para que los
participantes aprendan a operar un equipo determinado, debemos hacer que
vivencien (practiquen) la operacion del equipo y que descubran los beneficios

de operar el equipo sin riesgo.

Para este aprendizaje debe considerarse la integridad de la persona tomando

en cuenta todas sus dimensiones: fisiologica, afectiva, racional y social.

Debido al interés por el proceso de la formacién y de la educacién permanente
de los adultos, de manera diferencial a la formacién del nifio, la UNESCO

retoma el concepto de andragogia en sustitucion de la expresién pedagogia



para adultos (Fernandez, 2008). Se puede decir que la edad adulta supone la
presuncion legal de que existe capacidad plena en el individuo para tomar
decisiones y actuar en consecuencia (Adulto, 2009). Para efectos de
capacitacién, adulto es la persona capaz de participar de forma proactiva en su
proceso de ensefianza- aprendizaje (CERTEZA, 2004).

3.2.1.2.4 La Andragogia o Principios de Educacion de Adultos.- Como
resultado de la teoria humanista surge este nuevo tipo de educacion: la
educacion de los adultos o andragogia; este término se deriva de las palabras
griegas Anere, que significa adulto y Agocus, que significa conductor de la
ensefianza, ocupandose por primera vez esta expresion en 1833 por el
profesor Alexander Kapp dandole un apartado diferente en los procesos

educativos. (Knowles, 2001)

Este término se aplica con mas frecuencia en la época de los sesentas para
referirse a los métodos, técnicas y fines para llevar a cabo la educacion integral
en la poblacion adulta (Fernandez, 2008).

Existen algunos principios que buscan detonar el aprendizaje de los adultos, en
la tabla 15 (Principios del aprendizaje de adultos) se presentan estos principios

y su descripcion.

Considerar la andragogia y los principios de la educacion de los adultos radica
en valorar el poder que tienen los participantes como corresponsables de su

proceso de ensefianza- aprendizaje.

Tabla 15
Principios del aprendizaje de los adultos
Principios Descripcién

1.El adulto posee deseo de Se acerca al acto educativo con disposicion para

aprender: aprender, responsable y consciente de la eleccion
del tema a atender. (Fernandez, 2008).

2. El adulto aprende mejor Se refiere a la motivacién provocada por una
cuando tiene necesidad de | necesidad. Ademas de su preocupacion por el
aprender: saber, requiere del Saber hacer y Saber ser.

(Fernandez, 2008).

3. El adulto aprende mejor Es basico que lo que el participante aprenda tenga

con la préctica: una aplicacion inmediata en su vida cotidiana.




4. El adulto aprende sobre Todo nuevo conocimiento debe sustentarse en
los conocimientos y elementos familiares para el participante.
experiencias que ya posee:

5. El adulto aprende con Se torna de un ser dependiente a uno que
procesos no formales de autodirige su aprendizaje (Fernandez, 2008). Es
capacitacion, no con importante contar con medios no convencionales
procesos educativos para facilitar el aprendizaje: PNL, aprendizaje
tradicionales: acelerado, simuladores, etc.

6. El adulto posee el Cada persona tiene un concepto propio de su
concepto de si mismo existencia, se rige a si mismo como mejor cree
como capaz de tomar conveniente y es por eso que exige ser tratado con
decisiones y autodirigirse: respeto a su propia diversidad.

(Fernandez, 2008, Texto de Fernandez)

En este proceso, a pesar de que las personas son distintas en su estilo y
velocidad de aprendizaje, se requiere establecer objetivos de ensefianza-
aprendizaje para cada accion de capacitacion que se pretende instrumentar; el
disefio de cursos conforme a dichos objetivos, a pardmetros de extension y
profundidad de conocimientos y habilidades, y al cambio de actitudes (STyPS,
2007c).

3.2.2 Objetivos de aprendizaje:
En este apartado se presenta la definicién y clasificacion de los objetivos de

aprendizaje y la forma y reglas para su adecuada redacccion.

3.2.2.1 Definicion y clasificacion de objetivos de aprendizaje.

En principio es necesario hacer la distincion que hay entre un objetivo de
ensefianza y uno de aprendizaje, no obstante que, lo que se desarrollard en

este apartado son los objetivos de aprendizaje.

Objetivos de ensefianza son los que se plantean para el desarrollo de los
contenidos del curso por parte del instructor; representan lo que se quiere
lograr o alcanzar desde la Optica de quien ensefia, y que obviamente han de
incidir en el aprendizaje de los participantes (STyPS, 2007c).

Los objetivos de aprendizaje se refieren a las conductas deseadas o esperadas
por parte de los participantes a un curso de capacitacién; es decir, son

enunciados que describen los aprendizajes que se desean de los participantes



y que se relacionan con la adquisicion de conocimientos o habilidades, y de la
modificacion de actitudes, como resultado de las actividades establecidas en el
curso; son el referente para el disefio del curso, y sirven de orientacion para el

desarrollo de las actividades del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Los objetivos de aprendizaje se ubican en tres niveles: generales, particulares y
especificos; que se relacionan jerarquicamente con el nombre del curso, las
unidades que lo integran y los temas de cada unidad; mismos que a

continuacion se describen (STyPS, 2007c).

Objetivo general o terminal define en términos de cambios conductuales los
conocimientos, habilidades y/o actitudes que se esperan de los participantes al
término del curso. En este sentido son enunciados que establecen en forma
clara y global los contenidos mas amplios que se pretenden lograr a través del

proceso de ensefianza-aprendizaje.

Objetivos particulares describen lo que el participante debe lograr al concluir
cada unidad ya que con este logro se trabaja en la concrecion del objetivo
general. Estos objetivos deben tener relacion directa con lo enunciado en ese

objetivo.

Objetivos especificos (CERTEZA, p. 13) son concretos Yy precisan
comportamientos especificos que los participantes deben mostrar, describen
conductas mas simples cuya funcion es capacitar para la adquisicion de la
conducta mas compleja, mencionada en el objetivo general, normalmente se

aplican en los temas.

3.2.2.2 Redaccion de objetivos de aprendizaje.

Un aspecto central del disefio de un curso se relaciona con las areas del
aprendizaje que sirven de referencia para la determinacion de los contenidos
conforme a la estructura tematica, cognitiva, psicomotriz y afectiva. En funcién

de estas areas o dominios del aprendizaje inicialmente se formulan los



objetivos correspondientes. A continuacion se presenta una explicacion de

éstas y su descripcion por categorias.

Area cognitiva

Esta area se integra por seis categorias o0 niveles de apropiacion del
conocimiento por parte de las personas; incluye toda conducta relacionada a
los procesos de memorizacion o evocacion de conocimiento, asi como el
desarrollo de habilidades y capacidades de orden intelectual superior, en la

tabla 16 se muestran las 6 categorias y la descripcion de las habiidades.

Tablal6

Area de aprendizaje cognitiva

No. | Categorias o Habilidades
niveles de
conocimiento

1 Conocimiento | Recordar hechos, conceptos, teorias, técnicas, ideas,
datos e informacion aprendida con anterioridad.

2 Comprension | Demostrar el entendimiento de hechos y principios,
organizando, comparando, traduciendo, interpretando,
haciendo descripciones y exponiendo las ideas principales.

3 Aplicacion Resolver o solucionar problemas aplicando el conocimiento
adquirido, hechos, técnicas y reglas, de manera diferente.

4 Analisis Examinar y fragmentar la informacion en diferentes partes
mediante la identificacion de causas y motivos; realizar
inferencias 'y encontrar evidencias que apoyen
generalizaciones.

5 Sintesis Compilar informacion y relacionarla de diferente manera
combinando elementos con un nuevo patrén o proponiendo
distintas alternativas de solucion.

6 Evaluacion Exponer y sustentar opiniones realizando juicios sobre
informacion, validar ideas sobre trabajo de calidad en base
a criterios establecidos.

Area psicomotriz

Se relaciona con el aprendizaje de habilidades y destrezas de las personas
para realizar determinadas actividades que suponen una coordinacion
neuromuscular; se integra por cinco categorias o niveles, en la tabla 17 se

muestran las 5 categorias y la descripcién de las habiidades y destrezas.



Tablal7
Area de aprendizaje psicomotriz

No. | Categorias o Habilidades y destrezas

niveles de
conocimiento

1 Imitacion Sélo se repite y reproduce gestos, sonidos, movimientos,
trazos, etc., aqui no interviene el dominio u originalidad.

2 Manipulacion Se realizan actividades de manera independiente,
mediante la secuencia de un proceso o0 a través de
indicaciones previas para realizar un trabajo; por ejemplo,
manejar maquinaria, equipo e instrumentos; también
incorpora habilidades que se relacionan con el area
cognitiva como puede ser lectura y redaccién.

3 Precisién Las actividades se realizan de acuerdo a una ejecucion de
mayor calidad, como producir sonidos ritmicos, ejecutar
movimientos sincronizados, elaborar materiales siguiendo
instrucciones detalladas.

4 Automatizacié | Es la ejecucién de actividades con destreza y dominio, al

n grado de hacerlo mecanicamente.

5 Creatividad Con el dominio y destreza de la ejecucion, se pasa a una

etapa de creatividad y originalidad.

Area afectiva

Es la manifestacion de sentimientos y valores por medio de actitudes de las

personas, como resultado del aprendizaje; sblo se pueden inferir a travées de

las conductas observables (alegria, aburrimiento, compromiso, etc.); incorpora

cinco categorias y niveles, en la tabla 18 se muestran las 5 categorias y la

descripcion de las conductas.

Tablal8

Area de aprendizaje afectiva

No. Categorias o Conducta observable

niveles de
conocimiento

1 Recepcién La persona se muestra sensible ante ciertos fendbmenos
y estimulos, en este nivel se presenta un minimo de
rango de disposicion.

2 Respuesta La persona tiene disposicion de realizar la actividad que
se proponga de manera voluntaria y agrado.

3 Valoracién La persona le otorga un valor al hecho, fenbmeno o
comportamiento que se le presenta, al grado de




identificarse con ese valor.

4 Organizacion La persona ubica y relaciona los valores adquiridos
dentro de su sistema axiolégico, estableciendo una
jerarquia que determina la posicion de esos valores.

5 Caracterizacion | La persona actlia de manera congruente, de acuerdo a
su filosofia de vida, la cual exterioriza a través de su
conducta, formando parte de su personalidad.

Respecto a estos tres dominios, Benjamin Bloom, psicologo educativo
americano, indicd6 que cualquier tarea favorece alguno de los tres e hizo
contribuciones significativas a la clasificacion de la taxonomia de los objetivos
de la educacion (Bloom, 2008). En el cuadro 1 (Bejamin Bloom) se expresa su

aportacion en esta area.

El anexo 1 lo integran tanto tablas de verbos que pueden ser utilizados en cada
una de las tres categorias de la Taxonomia de Bloom, como ejemplos de

redaccion de objetivos de aprendizaje.

Cuadro 1

Benjamin Bloom
Benjamin Bloom a la cabeza de un grupo de psic6logos cognoscitivos en

la Universidad de Chicago, desarroll6 una jerarquia taxonémica del
comportamiento cognitivo (Bloom et al. 1956; en Bloom, 2008). En su
taxonomia clasifica el aprendizaje en un intento de ordenar
jerarquicamente los procesos cognitivos. Su taxonomia fue disefiada
para ayudar a profesores y a disefiadores educativos a clasificar
objetivos y metas educacionales. La fundacién de su taxonomia fue
basada en la idea de que no todos los objetivos y resultados que se
aprenden son iguales cada nivel depende de la capacidad del alumno
para desempefiarse en el nivel o los niveles precedentes. Por ejemplo, la
capacidad de evaluar — el nivel mas alto de la taxonomia cognitiva — se
basa en el supuesto de que el estudiante, para ser capaz de evaluar,
tiene que disponer de la informacion necesaria, comprender esa
informacién, ser capaz de aplicarla, de analizarla, de sintetizarla v,
finalmente, de evaluarla. La taxonomia no es un mero esquema de
clasificacion, sino un intento de ordenar jerarquicamente los procesos

cognitivos (Bloom, 2008)




El anexo 1 lo integran tanto tablas de verbos que pueden ser utilizados
en cada una de las tres categorias de la Taxonomia de Bloom, como

ejemplos de redaccion de objetivos de aprendizaje.

Benjamin Bloom: Taxonomia de los objetivos de la educacién

La principal funcion de los objetivos consiste en facilitar la comunicacion entre
el instructor y los participantes de un curso de capacitacion; su redaccion debe
ser congruente con las posibilidades de concrecion en términos de recursos,
espacio y tiempo; debe ser significativa y cuando ésta es clara, sencilla y
precisa, facilita su comprension. Mager, 1984 (Citado en Universidad de
Georgia 2002) indica que los objetivos de aprendizaje utiles incluyen: una

Audiencia (El "QUIEN"), un Comportamiento o Conducta (desempefio: El "QUE"),



una Condicioén (requisito, exigencia: EI "COMO"), y un Grado o Rango (criterio: El
"CUANTO"). En la STyPS con fines didacticos se desarroll6 un ejemplo en el
gue se consideran estas condiciones traducidas como elementos estructurales
referidos a la persona, la conducta a desempefiar, el contenido que se
relaciona con la conducta, la condicion de operacion en la que debe darse la
conducta y el nivel de eficiencia esperada o deseada. En la tabla 19 (elementos

estructurales de los objetivos de aprendizaje) se muestra este ejemplo.

Tabla 19
Elementos estructurales de los objetivos de aprendizaje

Elemento Descripcion Ejemplo
La persona Se refiere al QUIEN realizara la El participante

conducta
Conducta o Se refiere al QUE se espera del elaborara
desempefio participante; o sea la conducta

esperada o deseada en términos de

aprendizaje
Contenido Se refiere al QUE HA DE una carta

APRENDERSE; es decir, la mencion oficial
del contenido que se relaciona con la

conducta.
Condicion de Se refiere al COMO ha de lograrse la en una
operacién conducta esperada; o sea, son las maquina
condiciones en las que debe darse o eléctrica

tener lugar la conducta.

Nivel de eficiencia | Se refiere al CUANTO de cantidad o sin ningun
calidad esperada o deseada; es decir, error.

es una valoracion en cantidad o
calidad requerida para garantizar un
optimo aprendizaje Y, en
consecuencia, un adecuado
desempefio del trabajo una vez que se
capacitan las personas.

(STyPS, 2007c)

Existen varias reglas para una adecuada redaccion de objetivos (STyPS,
2007c) que tienen como propodsito lograr una buena comprension para la
determinacion de contenidos y facilitar las actividades de ensefianza-

aprendizaje de un curso de capacitacion como:



1. Redactarse de acuerdo a las conductas que se quieren o desean que
se produzcan por parte del participante; y aunque el logro de la
conducta puede variar de una persona a otra, sin embargo,
invariablemente las conductas deseadas o queridas son las mismas

para todos los participantes a un curso.

2. Incluir un verbo en forma activa (modo indicativo) que sefale la
conducta esperada o deseada por parte de participantes al término de

una sesioén o del curso de capacitacion.

3. Describir el tipo de aprendizaje que se pretende lograr: cognitivo,

psicomotor o afectivo.

4. Enunciarse en términos de cambios observables en la conducta

esperada o deseada por parte de los participantes.
5. Considerar un tiempo real para el logro de los objetivos planteados.
Al redactar objetivos pueden ocurrir algunos problemas porque se cometen

errores para los que se presentan las soluciones que se presentan en la tabla

20 (Problemas al redactar objetivos de aprendizaje).

Tabla 20
Problemas al redactar objetivos de aprendizaje

Problemas | | Tipo de error ] Soluciones

1. Extension, El objetivo tiene un espectro Reducir y simplificar el
Complejidad o demasiado amplio o incluye mas de | |objetivo
Pertinencia un obijetivo.




——

2. Falsos criterios | |Los criterios no permiten que el Hacer criterios:
usuario establezca de manera razonables, especificos,
explicita, que tan bien necesita utiles.

realizar su desempefio.

3. Condiciones Describe la forma de ensefiar, no las| |Pormenaorizar qué se
falsas condiciones establecidas. puede utilizar para
completar la prueba o el
examen.
4. Falso Con frecuencia simplemente vuelve Ser especifico en lo que
desempefio a expresar el objetivo general con se desea que haga el

palabras diferentes; no establece el estudiante.
desempeiio real.

’Maéer, 1984 (Citado en Universidad de Georgia 2002) l

A partir de la formulacion de objetivos, se identifica el propésito y el nivel de

complejidad que tendran las sesiones de capacitacion, y orienta la
determinacién de contenidos a desarrollar tanto en la profundidad de

conocimientos como en su extension.

3.2.3 Determinacion de contenidos con base a procesos de trabajo
Para desarrollar la estructura tematica de un curso de capacitacién y los
contenidos con base a procesos de trabajo, multihabilidades y competencias
laborales de los trabajadores, se han considerado cuatro ejes metodoldgicos, la
profundidad y extension del conocimiento requerido y la descripcion de
habilidades y conceptos, temas que se presentan a continuacion.

3.2.3.1 La multihabilidad, el enfoque de procesos v las Normas Técnicas de

Competencia Laboral (NTCL).

El mundo es un gran escenario de competitividad, de disputa de mercados, de
ofrecer cada vez mejores productos y servicios, en una palabra, del reto
continuo para retener e incrementar la cartera de clientes. Esto solo es posible
a través de productos que satisfagan plenamente sus necesidades (STyPS,
2007a), por lo que hoy en dia se requiere de la preparacion de personas con

capacidad de realizar una sucesion organizada de puestos unidos unos con



otros dentro de la Organizacion dado el encadenamiento que se da entre las
funciones laborales (Ramirez, 2004). En la figura 4 (Proceso general de
trabajo) se muestra las partes que conforman un proceso general en el que se
encuentran los insumos y el encadenamiento de puestos para el logro de los

productos finales.

Figura 4
Proceso general de trabajo
PROCESO GENERAL
Insumos @d q@ E:)@J Productos

e BIEN
e SERVICIO
o AMBOS

T _—

Ocupaciones / Puestos de trabajo

(STyPS 2007c)

Para Werther, Jr. y Keith; Davis (citados en Hill, Estrada & Bosh, 2003)
independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de
la organizacion y de los participantes: “Si los objetivos de la compariia no estan
en el programa, éste no redundar4d en pro de la organizacion; si los
participantes no perciben el programa como una actividad de interés y

relevancia para ellos, su nivel de aprendizaje distard mucho del nivel 6ptimo".

De alli la importancia de que cada uno de los integrantes de la organizacion
entienda el proceso al que pertenece, y mas aun que conozca los procesos
inmediatos con los que se relaciona (STyPS, 2007a). Que aunque parezca que
las tareas o actividades que se realizan dentro de la organizacion se
encuentran separadas, en realidad estan coordinadas e integradas para que
funcionen como una unidad y no como fragmentos independientes como se
visualiza en la figura 5 en donde se muestra la relacion entre funciones

genéricas, actividades y tareas especificas.

Figura5
Relacion entre funciones aenéricas, actividades v tareas especificas
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Como se asent6 en el apartado de trabajo, sistemas, proceso y competencias
de esta tesina (p45) es en un proceso de trabajo donde se da la division de
tareas (p46) donde interviene la actividad del trabajador para convertir los
insumos en el producto acabado (p47) y se define su puesto con base a
capacidades y/o competencias laborales que implican los conocimientos,
habilidades y actitudes que debe poseer (p48); cuando se compara con la
capacidad laboral requerida para desempefiar las actividades de una
determinada ocupacién o grupo de ocupaciones la diferencia se traduce en
requerimientos ocupacionales para que las personas desempefien de forma

eficiente y eficaz las actividades de dicha ocupacion laboral

En este enfoque se considera en el disefio, estructuracion y determinacion de
contenidos de un curso de capacitacion el responder a esas necesidades
especificas de una o varias personas de una determinada ocupacion laboral, o
de un grupo de personas de ocupaciones afines que tienen una necesidad de
capacitacibn en comun (multihabilidades), asi mismo, relacionar las
necesidades con las competencias laborales implicitas en las funciones

laborales que ya han sido desarrolladas en alguna Norma Técnica de



Competencia Laboral (STyPS, 2007a). La figura 6 integra esta relacion entre

estructura de las NTCL y estructura de la organizacion. (STyPS, 2007a).

Figura 6
Relacion entre estructuras de las NTCL y de la Organizacion
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(STyPS, 2007c)

3.2.3.2 Estructura temaéatica y desarrollo de unidades y temas:

A través de la estructura tematica se va marcando la presentacién paulatina de
contenidos de las acciones de capacitacion. Puede estructurarse desde
modulos divididos en unidades y temas o tan solo considerar estas dos ultimas
dependiendo de la profundidad y extension del conocimiento que se necesite
abarcar (STyPS, 2007c). A continuacién se decriben algunos de los elementos
basicos del disefio de un curso.

3.2.3.2.1 Areas o dominios del aprendizaje. El contenido tematico de cualquier
accion capacitadora debe ser resultado de las necesidades detectadas en las
distintas areas de la organizacion, y asi dar respuesta a los requerimientos de
desemperio reales de las personas, en términos de conocimientos, habilidades

y actitudes.



Para el desarrollo de contenidos tematicos Hernandez (1998) propone la

siguiente clasificacion:

Contenidos:

1. Conceptuales

3. Valorativos

2. Procedimentales

Referido a:

—> Hechos, conceptos, principios
E=E) | Habilidades, destrezas
=)

Actitudes, normas y valores

Ejemplos:
Contenido: Ejemplo de Tema: Ejemplos de Subtemas:
1. Conceptual = Motivacion — Concepto
<saber> — Factores
— Teorias

2. Procedimental
<saber hacer>

= Presentaciones
con Power Point

Como iniciar Power Point
Presentaciones con asistente de
autocontenido

Como guardar, abrir y salir de una
presentacion

Configurar transiciones de
diapositivas

3. Valorativo
<saber ser>

= Integracién de
equipos efectivos
de trabajo

Caracteristicas de equipos de alto
rendimiento
Sinergia en el equipo

3.2.3.2.2 Ejes metodoldgicos para el desarrollo de temas. Al identificar la

naturaleza y caracteristicas de los contenidos a desarrollar se requiere

identificar a qué nivel se dirigen. Como referente se consideran cuatro ejes

metodolégicos que se denominan teorico, practico, de aplicacion y de

ejecucion; mismos que se relacionan con el saber, el hacer, el saber hacer y el

saber ser y que se describen en la tabla 21 (Ejes metodoldgicos).

Tabla 21

Ejes metodologicos

Ejes

Se refieren a:

Teodrico

(Saber)

-Es el referente tedérico que se da en el desarrollo de
un tema, en el que se incluyen:
» Definiciones
» Conceptos » Procesos
» Caracteristicas » Teorias

> Propdsitos

Practico

(Hacer)

-Se ejemplifica el elemento tedrico a través de un
caso practico, que puede ser real o hipotético.

De aplicacion

(Saber

-Se incluye un ejercicio con el propdésito de que las




hacer) personas demuestren la  adquisicion  del
conocimiento y habilidad.

De actitud (Saber ser) -Se incorporan reflexiones sobre el trabajo y
aspectos inherentes a la calidad personal y del
propio trabajo.

(STyPS, 2007¢)

3.2.3.2.3 Esquema organizativo de temas y subtemas. ElI manejo de la
informacion varia en razén de lo que se quiere desarrollar: saber, hacer, saber
hacer, saber ser. En la elaboracién de contenidos, es necesario seguir un
orden logico y gradual para alcanzar los resultados esperados en la formacién.
Es recomendable seguir un esquema organizativo por temas y subtemas, en la

tabla 22 se presenta un ejemplo.

Tabla 22
Esquema organizativo de temas y subtemas
Objetivo Contenido
Tema Subtema

El participante identificara las
caracteristicas del
aprendizaje en los adultos.

1. Aprendizaje | 1.1 Definiciones

1.2 Teorias

1.3 Principios del aprendizaje de
adultos

(STyPS, 2007¢)

Con la informacion de la estructura tematica del curso de capacitacion, se
procede a la determinacién de los contenidos tematicos que vienen a ser la
materia prima para el proceso de ensefanza-aprendizaje; la profundidad y
extension del conocimiento debe corresponder a las necesidades identificadas
respecto a conocimientos, habilidades y actitudes de una ocupacion laboral

especifica o un grupo de ocupaciones afines (STyPS, 2007c).

3.2.3.2.4 Profundidad y extensiéon del conocimiento en el desarrollo de temas.

Para la determinacion de contenidos se continta el orden légico y gradual en
correspondencia a los objetivos de aprendizaje esperados siguiendo de lo mas
facil a lo mas complejo. En ocasiones, es suficiente considerar lo relativo a la
evocacion o memoria de un conocimiento en particular, su comprension en un

nivel de profundidad mayor y su aplicaciéon en un sentido de utilidad cognitiva,



esto es, ¢ qué tanto del saber de una cosa, situacion, fenbmeno, sistema o de

algo? las personas deben conocer desde un nivel de recuerdo, comprensiéon o

aplicacion (STyPS, 2007c). la figura 7 esquematiza esta situacion.

También, se debe responder ¢cuél serd la extension del conocimiento?,

entendido como la cantidad de conocimiento que las personas deben poseer.

La extension se puede referir a los siguientes tres niveles: Basica, Especifica o

Amplia: (STyPS 2007 c). La tabla 22 (Descripcion de niveles de conocimiento)

presenta la descripcion de estos conceptos.

Figura 7
Profundidad del conocimiento

Evocacion \

S

Comprension

S

>. Profundidad

Aplicacion

(STyPS, 2007c)

Tabla 22
Descripcién de niveles de conocimiento

Conocimiento

Se refiere a:

Basico Aspectos generales de un proceso 0 sistema de trabajo. Son
conocimientos basicos que cualquier persona debe poseer
independientemente de la ocupacion que desempefie.

Especifico Los requerimientos especificos de una ocupacién laboral, y se
complementa con los conocimientos basicos.

Amplio Conocimiento que no necesariamente es de caracter

imprescindible, pero el poseerlo hace la distincién de un trabajo de
calidad y en ocasiones permite la diversificacion de actividades,
aungue si es necesario que se encuentre relacionado con un
proceso o sistema de trabajo, 0 con una ocupacién laboral
determinada.

(STyPS, 2007¢)




3.2.3.2.5 Descripcion de habilidades y conceptos en el desarrollo de temas. Un
objetivo de aprendizaje expresa una tarea por realizar: aquello que el
capacitando podra hacer o decir como resultado de la instruccion. La tarea que
designa un objetivo de aprendizaje de una unidad de instruccién o de un curso
de capacitacion suele ser una tarea compleja y para que el capacitando pueda
ejecutarla, es preciso que desarrolle y aprenda, paso a paso, las habilidades y

los conceptos que la componen.

Para llevar a cabo una descripcion detallada de las habilidades y conceptos
que el capacitando necesita desarrollar, Castro y Paredes (1982) indican qué
se puede hacer mediante el analisis de tareas. La definicion que proponen es la

siguiente:

“El andlisis de tareas es el proceso de identificar los comportamientos
intermedios (habilidades y conceptos) que el capacitando necesita para ir
avanzando desde el nivel de comportamiento de entrada (lo que ya sabe),
hasta el comportamiento terminal (lo que podra hacer o decir al concluir la
instruccion)” (Castro y Paredes, 1982, p. 77) para alcanzar los objetivos de

aprendizaje.

El analisis de tareas es util para dar un orden didactico general a las unidades,
temas y subtemas y facilitar su aprendizaje. Para llevarlo a cabo se aplica el

siguiente procedimiento:

1. Plantearse como pregunta primaria ¢Cuéles habilidades y conceptos
necesita el capacitando para alcanzar el objetivo? Al identificar los
conceptos y habilidades principales que componen el objetivo se repite
la pregunta por cada componente para obtener las unidades del

programa.

2. Una vez detectadas éstas se continla con la siguiente pregunta ¢ cuales
habilidades secundarias y subconceptos necesita el capacitando para
dominar cada uno de los componentes? Hasta llegar a los que el



capacitando ya posee. Estos seran los temas y subtemas de la unidad

correspondiente.

3. ldentificadas las unidades antecedentes y las consecutivas se
acomodan asignando un numero progresivo haciendo lo mismo con

temas y subtemas.

Cualquier accion de capacitacion que se disefie y aplique, requiere ser
estructurada en funcion de la extension y profundidad de conocimientos y
habilidades requeridas, y de aquellas actitudes que se quieren reforzar o
modificar; es decir, se requiere disefiar las acciones de capacitacion de
acuerdo a ciertos pardmetros técnicos-pedagdgicos y a las necesidades de
capacitacién identificadas.

3.2.3.2.6 Recomendaciones técnico-metodologicas para el desarrollo de
contenidos del manual. Durante el desarrollo de contenidos es conveniente
considerar las siguientes recomendaciones y actividades que apoyan el

aprendizaje significativo en el adulto.

m El uso de la primera persona del plural, “nosotros” en la redaccién de los
materiales, en cuanto a que con buenos materiales todos aprendemos, no

solamente los llamados destinatarios.

m En todas las secciones se deben incluir figuras e ilustraciones imaginativas,
creativas, que estimulen el aprendizaje, que lo extiendan, como en el caso
de la presentaciéon de secuencias o procesos de dificil comprension; que
planteen por si mismas problemas a resolver, que contextualicen cultural y
biograficamente el material: El disefio debe estar al servicio del aprendizaje
ya que es también un discurso que activa las herramientas mentales y

estrategias de construccion del conocimiento en el usuario (Gutiérrez, 2002).

m Actividad de enganche.- Actividad que involucra la recuperacion de saberes

y/o experiencias previas del adulto que son antecedente significativo para lo



gue se va a tratar con el proposito de que el usuario estudie analice y ponga

énfasis en ésta.

@ Afirmacion de logros o autoevaluacion.- Serie de actividades de reflexion o
cuestionamientos que deberian aparecer varias veces a lo largo del tema o
unidad que permitan al adulto darse cuenta de los resultados conseguidos,
Deben dejar una sensacion de que ha aprendido algo. No recurrir a
preguntas cerradas

m Actividades principales.- Actividades que van a desarrollar los aspectos
principales del tema. Usar preguntas cerradas oportunamente cuando sea
necesario precisar una conclusiébn. Se puede incluir textos breves

enmarcados en un recuadro, cuando sean muy importantes

m Actividades de aplicacion, transferencia, extension, ejemplificacion, refuerzo,
repaso, diversificacion y relaciébn con otros temas.- Aplicar lo aprendido a
casos practicos concretos, transferir lo aprendido a situaciones nuevas,
desarrollar ejemplos, reforzar lo aprendido con nuevas actividades,
diversificar y extender o ampliar lo aprendido, relacionar lo aprendido con
otros temas de la unidad, modulo e incluso de los modulos de otras areas,

repasar y poner en claro lo aprendido

m Actividades de sistematizacion, estructuracion y autoevaluacion.-
Sistematizan, repasan y estructuran lo aprendido en el tema o unidad e
incluyen una seccion de autoevaluaciéon mas formal. Las evaluaciones son
también actividades de aprendizaje. Se debe recurrir al texto libre, escrito

por el adulto; todos aprendemos a escribir escribiendo.

El propdsito de evaluar las acciones de capacitacion es verificar si se lograron
los objetivos planteados y, en su caso, identificar los problemas y sus causas,

que limitan u obstaculizan alcanzar las metas propuestas. (STyPS, 2007c).



La evaluacion puede verse como un proceso que comienza mucho antes de

administrar la prueba y finaliza mucho después (Ruiz, 2002).

3.3 Elementos tedrico- metodolégicos implicitos en la

evaluacion de la capacitacion

3.3.1 Funcion de la evaluacion:
Como proceso, la evaluacion tiene la intencion de identificar, obtener y
proporcionar informacién cualitativa y cuantitativa de una determinada actividad

planeada y realizada.

Para Lafourcade, 1992 (citado en Ruiz, 2002) Evaluar: "es una etapa del
proceso educativo donde se ponderan los resultados previstos en los objetivos

gue se hubieran especificado con antelacion”.

También se considera a la evaluacion como “una actividad mediante la cual, en
funcidon de determinados criterios, se obtienen informaciones pertinentes
acerca de un fenémeno, situacién, objeto o persona, se emite un juicio sobre el
objeto de que se trate y se adoptan una serie de decisiones referentes al
mismo” (Ruiz, 2002). En la figura 7 (caracteristicas de la evauacién) se

observan las caracteristicas de una evaluacion significativa.

Figura7
Caracteristicas de la evaluacion




1. Objetiva 2. Holistica

Considera al proceso
como un todo integrado y
a la vez reconoce sus
elementos sustantivos

para acercarse a su
esencia.

Significa que debe
evidenciarse lo que se
desea saber acerca del
aprendizaje u objeto de
estudio de la evaluacion.

4. Comparativa

La confrontacion es
posible gracias a la
evaluacion, ésta al
mismo tiempo es
fuente de aprendizaje.

3. Permanente 5. Co-participativa

Son responsables de todas
las decisiones que con motivo
. de la evaluacion se tomen:los
COMIMUETTISTIE & U participantes coordinadores
conjgnto de pro_bJemas = de capacitacion, instructores,
requieren solucion. trabajadores y empresarios.

Reconoce que la
capacitacion se enfrenta

(STyPS, 2007c)

La evaluacion no es similar o parecida a una calificacion, ya que ésta es una
actividad mas restringida a la expresion cuantitativa (10, 9, 8) o cualitativa
(apto/ no apto) del juicio de valor que se emite sobre la actividad y logros del
participante. (Fundacién Instituto Ciencias del Hombre s/f, articulo de internet)
porque la evaluacidbn no se circunscribe Unicamente a la obtencion de
resultados o evidencias adquiridos, también se evalta el ritmo y grado de

aprendizaje.

En términos generales, la evaluacién es “inherente a toda actividad humana
intencional, por lo que debe ser sistemética, y su objetivo es determinar el valor
de algo” (Popham, 1990; citado en Fundacion Instituto Ciencias del Hombre,
2008). La evaluacién es un proceso que busca informacién para la valoracion y
la toma de decisiones inmediata. Se centra en un fendbmeno particular. No

pretende generalizar a otras situaciones.

Cuando Scriven, 1967 (citado en Ruiz, 2002) integra de lleno la Evaluacién en
el proceso de ensefianza y aprendizaje tomado en su globalidad, distingue
entre evaluacion formativa y evaluacion sumativa o final. Este tema ha sido
profundizado por Bloom, Hastings y Madaus, 1971, 1981 (citados en Ruiz,

2002) quienes agregan una nueva categoria, la evaluacion diagndstica o inicial.



Cabe sefialar que estos tres tipos de evaluacion no se excluyen, al contrario
son complementarios, y cada uno desempefa una funcion especifica en el
proceso de ensefianza y aprendizaje (Ruiz, 2002). En la tabla 22 se describe

cada uno de estos tres tipos de evaluacion.

3.3.2 Técnicas e instrumentos de evaluacion

Para evaluar el ritmo y grado de aprendizaje de los participantes, se deben
emplear determinadas técnicas e instrumentos de evaluacion, las cuales se
utlizan en funcién de la naturaleza o caracteristicas del contenido, de la
extension y profundidad de los contenidos determinados y, de manera principal,

de los objetivos planteados.

Tabla 22
Tipos de evaluacion
Tipo de e o
evaluacién _que I_a Descripcion
identifica
Inicial o Quétanto | Se realiza al comienzo del curso. Consiste en la
Diagndstica | se conoce de | recoleccién de datos en la situacion de partida. Es
los imprescindible para decidir los objetivos que se
contenidos? | pueden y deben conseguir y también para valorar si
al final de wun proceso, los resultados son
satisfactorios o insatisfactorios.
Formativao | ¢Quétanto | Consiste en la valoracién a través de la recoleccion
Intermedia se esta continua y sistematica de datos, del funcionamiento
aprendiendo? | del proceso de aprendizaje del participante a un
curso, de la eficacia del instructor, etc. a lo largo del
periodo de tiempo fijado para la consecucion de unas
metas u objetivos. La evaluacién intermedia o
procesual es de gran importancia dentro de una
concepcion formativa de la evaluacién, porque
permite tomar decisiones de mejora sobre la marcha.
Sumativa o ¢Qué tanto | Consiste en la recoleccién y valoracion de datos al
Final aprendi? finalizar un periodo de tiempo previsto para la
realizacién de un aprendizaje, un programa, un curso,
etc. o para la consecucion de unos objetivos.

(Ruiz, 2002)




Se interpreta como técnica, el modo o manera de realizar una actividad
determinada, y en el caso de la evaluacion de la capacitacion se entiende como
la manera de medir el aprendizaje de los participantes durante y al final de un
curso; en el caso de los instrumentos de evaluacion se interpretan como los
medios que permiten obtener informacion atil para retroalimentar al sistema de
capacitacion y en esa medida tomar decisiones con el propdsito de mejorarlo y

validarlo.

3.3.2.1 Clasificaciéon de las técnicas e instrumentos de evaluacion.

Existen tres tipos de pruebas: orales, escritas y practicas (Rodriguez, 1991).
Las orales son las preguntas que se hacen a los participantes durante el
desarrollo de las sesiones de capacitacion y se usan para recopilar informacién
sobre reacciones emotivas, actitudes, aplicacion de contenidos o aprendizajes.

Las escritas pueden consistir en un ensayo o composicibn sobre temas
especificos, o en preguntas objetivas. Se utilizan para evaluar conocimientos o

habilidades intelectuales.

Las pruebas practicas o de ejecucidn en general requieren de actividades
manuales de parte de los participantes y evalla la ejecucion de un trabajo que
puede ser desde el punto de vista del proceso o del producto terminado. Se

realiza de manera individual.

Dentro de las orales se encuentran los cuestionarios que son Utiles para

recopilar datos. Para su elaboracion se cubren cuatro etapas que son:

a) Disefo.- en el cual entra la planeacion, la realizacion o construccion; en esta
parte se debe procurar que las preguntas sean relevantes, con instrucciones
precisas sobre la forma de contestar, realizar una distribucién de preguntas
clara y espaciada; elegir, dependiendo del objetivo de la evaluacion: preguntas
de opinién, de reaccion, con escalas, cerradas o abiertas, etc. Por ultimo, se

lleva a cabo la validacion mediante el piloteo del cuestionario.



b) Aplicacion.- etapa que toma en cuenta la premisa: Los cuestionarios mas

faciles de aplicar son los que se explican por si mismos.

c) Registro de informacion.- que es diferente de las preguntas cerradas del de
las abiertas en las que se recomienda retomar como informacion cualitativa util

o tipificar las respuestas.

d) Retroalimentacion.- en la que se ha sugerido que las calificaciones sean
comentadas y analizadas por el grupo lo que informaré a cada quien acerca de
Sus aciertos y errores. Asi mismo éstas serviran tanto para el instructor como
para el area de capacitacibn y a la empresa misma para la planeacion,

instrumentacion y realizacion de futuros eventos.

3.3.2.2 Descripcion de Técnicas e instrumentos de evaluacion

Las pruebas escritas constan de instrucciones, reactivos, clave de respuestas.
Los reactivos pueden tener la forma de afirmaciones incompletas, de
falso/verdadero, de eleccion mdltiple, de coincidencias, de preguntas o

problemas.

En las pruebas préacticas o de ejecucion el instructor observa al capacitando
mientras efectla una actividad en la que ha sido capacitado y evalla de
acuerdo al nivel de ejecucion sefialado en los objetivos. Para hacerlo se
requiere de un instrumento que sirva de guia y registro de las observaciones y
pueden ser una lista de verificacion o una escala estimativa (Rodriguez, 1991).
En las tablas 23 (Instrumentos de evaluacién), 24 y 25 se describen varios de
estos instrumentos, y se presentan sugerencias de aplicacion de éstos

conforme a las técnicas y a las areas de aprendizaje.

Tabla 23
Instrumentos de evaluaciéon

Instrumentos Descripcion

A) Pruebas de conocimientos:

Falso -verdadero Son reactivos en los cuales el participante ante una oracion o
clausula que expresa una opinién, una informacién o una idea,
responde completando la frase con falso o verdadero.




Opcidn o seleccién
multiple

Son reactivos que se estructuran con una pregunta directa o
enunciado incompleto y se concluye con la eleccién de una o mas
opciones que se muestran en un listado.

Correlacion,
aparejamiento o
apareamiento

En este tipo de examenes cada respuesta se elige de entre un grupo
de alternativas. Se colocan dos columnas, de tal manera que el
participante vincule la informacién entre ambas.

Complemento

Consiste en completar un enunciado del cual se ha omitido una o
varias palabras que se encuentran en las alternativas con sus
respectivos distractores.

Jerarquizacion

Es un enunciado o problema cuyos componentes deben ser
ordenados por el participante de conformidad con determinadas
normas o reglas aprendidas previamente.

Preguntas de
respuesta breve

Consiste en la formulacibn de una pregunta o problema muy
especifico que exige una respuesta por escrito por parte del
participante. Se recomienda para evaluar los objetivos mas simples.

Gréficas o
pictoricos

Pueden conformarse con dibujos o graficas. Son de gran utilidad
para apreciar el conocimiento sobre sistemas, planos, esquemas e
identificacion de instrumentos. Son de gran ayuda cuando las
personas examinadas tienen dificultades para leer o bien cuando el
CUrso es muy practico o técnico.

Ensayo

Consiste en solicitarle al participante una descripcion del proceso 0
fendmeno que se pretende evaluar. Por regla general se le solicital
una introduccion, la tesis fundamental o desarrollo del tema,
conclusiones y recomendaciones. Es muy subjetivo para determinar|
el aprovechamiento ya que depende en gran manera del criterio del
evaluador.

B) Pruebas de habilidades, destrezas y actitudes:

Observacion
sisteméatica de las
ejecuciones de los
participantes

Esta evaluacion es util cuando el resultado del comportamiento de
los participantes no es un producto tangible, por lo que el
comportamiento se debe observar cuando ocurre. Se limita &
describir y a no juzga la eficiencia o ineficiencia de las ejecuciones.
Uno de los instrumentos utilizados es una Lista de comprobaciéon o
Guia de observacion ya que se especifica sin ambigliedades los
comportamientos que deberan ser observados de esta forma se
evalla la adquisicién o desarrollo de habilidades

Analisis de los
productos de los
participantes

Muchas de las actividades de los participantes dan como resultado
productos finales claramente definidos. En estos casos el criterio de
evaluacion debe ser qué tanto se adecud el producto de cada
participante a lo descrito en los objetivos y no cual es la secuencial
de ejecuciones del participante que da como resultado el producto.
Cuando se utiliza este tipo de evaluacion basta con determinar si las
caracteristicas estan presentes o no.

Evaluacién de
actitud

Puede definirse una actitud como un sentimiento duradero hacia un
individuo, hacia un objeto, hacia una situacién social o hacia un
grupo. Para evaluar actitudes se observa la conducta del participante
en las situaciones reales o simuladas en que éstas se manifiestan,
utilizando una escala estimativa de actitudes como instrumento
conductual. Estas escalas se utilizan para la medicion del dominio
afectivo.

(CERTEZA, 2004)




A continuacion en la tabla 24 (Técnicas e instrumentos de evaluacidon) se

presentan ejemplos de aplicacion de instrumentos conforme a las técnicas

utilizadas.
Tabla 24
Técnicas e instrumentos de evaluacion
Técnicas Instrumentos

Interrogativa e Cuestionario

e Escala de actitudes

e Entrevista

e Autoevaluacion
Solucion de e Pruebas objetivas: complementacién, respuesta breve,

problemas opcion multiple, jerarquizacion u ordenamiento,
correspondencia o apareamiento y multireactivo

e Desarrollo temético: pruebas de ensayo

Simuladores escritos

Estudios de caso

Proyectos

Reportes

Cuadros de participacion

Exposicion oral

Demostracion

Lista de verificacion

Registro anecddtico

Escala de evaluacion

Juego de roles

Solicitud de
productos

Observacion directa

(STyPS, 2007¢)

Para hacer una adecuada seleccion de las técnicas e instrumentos de

evaluacion a emplear, se deben tomar en cuenta los siguientes dos aspectos:

a) El momento de la aplicacion: al inicio, durante o al final del proceso
capacitador.

b) El area de aprendizaje a evaluar: cognoscitiva, psicomotriz y afectiva.

La tabla 25 (instrumentos de evaluacién por area de aprendizaje) contiene una
clasificacion de instrumentos de evaluacidén que se sugieren utilizar de acuerdo

al area de aprendizaje a evaluar.



Tabla 25
Instrumentos de evaluacion por area de aprendizaje

Area de aprendizaje [Instrumentos

Cognoscitiva Cuestionario
Entrevista

Pruebas objetivas
Proyectos

Reportes

Estudio de casos
Lista de verificacion
Registro anecdético
Escala de evaluacién
Simulaciones
Escala de actitudes
Cuestionario
Entrevista

Lista de verificacion
Registro anecdético
Juego de roles

Psicomotriz

Afectiva

(STyPS, 2007¢)

Para que la evaluacién cumpla con sus funciones de controlar la calidad del
desempeiio de los participantes y de perfeccionar las estrategias de
instruccion, es necesario que los instrumentos de evaluacion contemplen las

instrucciones adecuadas y correctas al objetivo para el cual se esta realizando.

Asi mismo se deben cuidar los aspectos de validez y confiabilidad que permitan
y faciliten el logro de objetivos. (CERTEZA, 2004).

Una prueba tiene validez si mide lo que pretende medir, es decir, si sirve al

propésito para el que fue elaborada.

Una situacién que la hace perder esta validez es cuando los reactivos se
formulan de tal forma que los participantes pueden responder correctamente
aun cuando no posean los conocimientos y habilidades que se estan

evaluando.



Otra situacion es cuando los reactivos se elaboran de tal forma que hacen fallar
al participante aun cuando domine los conocimientos y habilidades que se

pretende evaluar.

La confiabilidad se refiere a que en mediciones repetidas se den resultados
semejantes respecto a la misma persona al ser evaluada. Concede la exactitud

y precision al procedimiento de evaluacion.

Se recomienda utilizar procedimientos cuidadosamente elaborados para
administrar y calificar las pruebas, o aumentar el nUmero de reactivos para
evaluar cada objetivo de modo que el participante tenga menos oportunidades

de contestar correctamente al azar.

Datos que deben contener los instrumentos de evaluacion:

e Datos generales que permitan la adecuada identificacion del
participante.

e Datos generales que faciliten la identificacion del evaluador.

e Las instrucciones a seguir para la aplicacion de los instrumentos de
evaluacion.

e Las instrucciones deben sefalar las acciones que deben realizar tanto el
evaluador como el participante, asi como el valor de cada reactivo y los
indicadores de satisfaccion.

e Se debe destinar un espacio para las respuestas de los participantes.

Cuando se realiza una evaluacion del aprendizaje durante el desarrollo de un
curso, y no se comunica al participante su grado de aprovechamiento, no existe
un mecanismo de seguimiento del logro de los objetivos de aprendizaje
planteados y, en ocasiones, se genera un ambiente de incertidumbre entre las

personas que se estan capacitando. (STyPS, 2007c).



La evaluacion es y debe ser un medio que permita al participante identificar su
ritmo y grado de aprendizaje; de ahi que ésta se convierta en una funcion

motivadora, de retroalimentacion y de comprobacion.

En la medida en que un sujeto se mueva de su nivel real, actual a uno posible,
potencial-inmediato, hay adquisicibn de conocimientos, apropiacion de
habilidades e incorporacién de actitudes y valores y, por tanto, educacién y
desarrollo (Ferreiro & Calderén, 2007) esto es lo que se pretende lograr con la

capacitacion de trabajadores.

Se desarrolla en el siguiente capitulo una propuesta de elaboracién de un
manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades y competencia laboral
basada en procesos de trabajo, que se considera viable para el logro de este

objetivo de la capacitacion.
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Capitulo 4

Propuesta de Diseflo de un manual de capacitacion con
enfoque de multihabilidades y competencia laboral para
trabajadores de las empresas micro, pequefias y medianas

de la Republica Mexicana.

4.1 Antecedentes y presentacion de la propuesta

4.1.1 Contexto

La Ley Federal del Trabajo (LFT) (STyPS, 2006b) en su Articulo primero establece
gue sus disposiciones son de observancia general en toda la Republica y rige las
relaciones de trabajo comprendidas en el Articulo 123, Apartado A de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

En el mismo ordenamiento legal se indica que el servicio de capacitacion y
adiestramiento estar4 a cargo de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
confiriéndole entre otras la actividad de aprobar, modificar o rechazar, segun el
caso, los planes y programas de capacitacion o adiestramiento que los patrones

presenten (Articulo 539, fraccion Ill).

En el Titulo IV de esta Ley se establecen los derechos y obligaciones de los
trabajadores y de los patrones entre los que se menciona en el Capitulo Ill Bis
referente a la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores, Articulo 153, que:
“todo trabajador tiene derecho a que su patrén le proporcione capacitacion o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y productividad,
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conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el patron y
el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social”.

El objeto de la capacitacion y el adiestramiento se plantea en el referido Articulo

153 fraccion F y consiste en:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; asi como proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva
tecnologia en ella;

Il. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;

[ll. Prevenir riesgos de trabajo;

IV. Incrementar la productividad; vy,

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Para dar cumplimiento a las atribuciones que se le confieren, la Secretaria del

Trabajo y Prevision Social (STyPS) establece como lineas estratégicas:

Generar empleo

Capacitacion

Aumentar la productividad de las empresas y de las personas
Competitividad de las empresas y del pais

ok 0N PE

Elevar el nivel de vida de los trabajadores y sus familias

En este tenor la Direccién General de Capacitacion, (en la que laboro) es el area
de la STyPS que tiene como una de sus responsabilidades hacer cumplir lo
marcado por la LFT en materia de capacitacion; para lo cual se han construido
instrumentos denominados programas de multihabilidades con el objetivo de
promover la adquisicién, actualizacion y el desarrollo de habilidades referidas a un
proceso o sistema de trabajo y se relacionan con un grupo especifico de

ocupaciones, con un enfoque de procesos y con base en las Normas Técnicas de
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Competencia Laboral (NTCL) emitidas por el Consejo de Normalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER).

Estos programas de multihabilidades fueron el resultado de investigacién de
campo que llevamos a cabo en la STyPS con instrumentos de recoleccion de
datos que previamente disefiamos y que aplicamos en entrevistas a empresarios.
La informaciébn que se obtuvo fue analizada, clasificada, sistematizada y
enriquecida con la investigacion documental, en la que también participamos. Con
esta informacion se llevd a cabo una caracterizacion de giros de trabajo y se
estructuraron procesos de trabajo, se seleccioné un microproceso de trabajo
relacionando las ocupaciones que convergian en él con las diferentes partes del
proceso. Por ultimo se identificaron las Normas Técnicas de Competencia Laboral
(NTCL) relativas a las funciones que las comprendian y se relacionaron sus
elementos con puestos y funciones productivas. Con base en ellas, y/o aun en el
caso de no tener desarrollada NTCL, se describieron los conocimientos, las
habilidades y las actitudes que deberia demostrarse para el dominio de esa

funcién laboral.

La participacibn que se tuvo en este proyecto fue desde su inicio en la
investigacion tanto documental como en la de campo, durante la elaboracion de
los primeros manuales, y se continué en una ultima etapa en la orientacion

metodoldgica a expertos externos.

Bajo este esquema se desarrollaron diversos cursos de capacitacion que se
elaboraron recopilando una serie de buenas practicas en el disefio de manuales,
sin embargo, nunca se documentd su metodologia, lo que dificultaba su

reproduccion.

Durante el proceso de elaboracion de estos instrumentos se detecto la falta de un
documento que describiera paso a paso su metodologia, situacion que se constato

al notar, durante el asesoramiento a personas que poseian el expertise en el tema
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0 proceso de trabajo a las que se les encarg6 el desarrollo de manuales con estas
caracteristicas, que no lo podian estructurar conforme a las especificaciones que
se les requerian, presentando un trabajo meramente tedrico; bajo estas
circunstancias se valora la dificultad para entender el esquema de este trabajo y
se plantea la idea de elaborar un manual para la elaboracion de estos programas,

con el siguiente objetivo:

Objetivo General

Proponer un procedimiento para el disefio de un manual de capacitacién con
enfoque de multihabilidades y competencia laboral basado en procesos de
trabajo, dirigido a las micro, pequefias y medianas empresas.

4.1.2 Poblacién

Este manual podra ser empleado tanto por duefios, administradores o encargados
de la capacitacion en micro, pequeiias y medianas empresas (MIPYyMES), que en
Su mayoria no cuentan con un area de capacitacion para desarrollar sus propios
manuales; como por las Camaras u organismos del sector laboral en sus areas de
capacitacion, para apoyar en la elaboracién de manuales en esta materia a sus

agremiados.

4.1.3 Resultados
Los resultados que se buscan son:

e Que las MIPYMES capaciten de manera mas efectivay a un costo mas

bajo alos integrantes de su empresa.

e Contribuir a que los trabajadores de estas empresas puedan obtener
evidencias para su certificacién en las competencias laborales de su
funcién y propiciar asi que ellos asuman la responsabilidad de su

capacitacion y desarrollo, en beneficio propio y de la empresa.
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e Propiciar en el empresario un incentivo hacia su propia formacion
integral que implique el enfoque humano y la dimensién trascendente

de su labor.

4.1.4 Ventajas

La literatura respecto a las caracteristicas de las empresas micro, pequefas y
medianas refiere que un trabajador realiza varias funciones en la empresa. El
concepto de manual de capacitacion en multihabilidades que se propone, presenta
la ventaja de considerar la capacitacion para varios puestos o funciones laborales
gue convergen en un proceso de trabajo y que pueden ser desempefiadas por un

solo individuo.

Con base en esto se propone documentar la metodologia seguida por la STPS en
la elaboracion de estos manuales para facilitar su transmision. Tal metodologia
busca que “el usuario elabore un manual de capacitacién que involucre procesos
de trabajo y Normas Técnicas de Competencia Laboral (NTCL) existentes,
aplicando los principios técnico-pedagogicos desarrollados con base en los cuatro
pilares de la educacion referidos a los aspectos tedérico (saber), practico (hacer),
de aplicacion (saber hacer) y de actitud (saber ser); y considerando las tres fases

de la evaluacion: diagnéstica, formativa y final o sumaria”.

4.1.5 Limitaciones que tendrian que superarse para llevar a cabo la

propuesta

El presente trabajo esta dirigido a empresarios y trabajadores de las MiPyMES,
por definicion de este tipo de empresas se plantea ya de inicio una limitante al
reconocer que no cuentan con personal que tenga o la formacion o la experiencia
para el manejo de los aspectos pedagdgicos o didacticos que les permita formular
objetivos de aprendizaje, desarrollar contenidos de temas o los tipos de evaluacién

gue son planteados.
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Aunado a esto se encuentra también, en cuanto a la perspectiva de giro
empresarial, que no existen descripciones formales ni de sus procesos de trabajo
ni de puestos o funciones en la mayoria. Por otro lado, no se manejan los
conceptos de competencia laboral o de Normas Técnicas de Competencia
Laboral. En este sentido dependen de los apoyos que ofrece el gobierno mediante
sus programas de financiamiento o de capacitacion, de sus cAmaras u organismos
sindicales y en ultimo caso de expertos externos que cuenten con los
conocimientos y habilidades y con el interés para desarrollar estos programas de

capacitacion.

Se considera, por lo tanto como limitante las practicas de la administracién publica
en los cambios sexenales que no se continlen con los programas que se han
desarrollado y las partidas presupuestales que se les habian asignado se cambien

a nhuevos proyectos.

Por otro lado, el concepto de multihabilidades no esta muy reconocido y mas bien
es criticado porque se relaciona con aspectos de explotacion laboral, sin embargo
si se lleva a cabo al interior de estas empresas el que un trabajador realice
actividades que correspondan a varias funciones de un proceso laboral pero sin
mediar una capacitacion previa lo que les provoca accidentes en el trabajo o

guedarse sin empleo si no lo realizan.

Por dltimo, la tendencia generalizada a no darle importancia a la capacitacion lo
qgue lleva a sacrificarla ante los periodos de crisis econémicas o a brindar sélo
capacitacion de escritorio o de “desarrollo humano” para cumplir con la

presentacion de planes y programas que exige la Ley

4.1.6 Productos y/o acciones necesarias para el desarrollo de la

propuesta
Algunas caracteristicas esenciales de la metodologia para el desarrollo de este

manual de multihabilidades demandan:
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e Identificar las ocupaciones que correspondan al proceso en que se
sustentara el manual, con su descripcion de funciones y los requerimientos
de conocimientos, habilidades y actitudes. Esta informacion servira para el

desarrollo de la estructura tematica presentada en unidades y temas.

e Considerar cuatro ejes metodoldgicos para el desarrollo de contenidos
tematicos: (1) el tedrico, que se relaciona con el saber y, que incluye
definiciones, conceptos, caracteristicas, propdsitos, procesos y teorias; (2)
el practico, ligado al hacer, donde se ejemplifique el elemento tedrico a
través de un caso practico que puede ser real o hipotético; (3) el de
aplicacion, o saber hacer, que incluya un ejercicio o practica, con el
propésito de que las personas demuestren los conocimientos y habilidades
adquiridos y (4) el de actitud, o saber ser, que se presenta mediante una
reflexion con el propdsito de que las personas valoren su proceder en el

ambito laboral confrontado con el conocimiento adquirido.

e Tomar como referente las Normas Técnicas de Competencia Laboral,
emitidas por el CONOCER que existan para las funciones laborales

implicitas en el proceso de trabajo.

4.1.7 Fases de implementacion de la propuesta

Para la realizacion de las actividades de ensefianza-aprendizaje de un curso de
capacitacién, es muy util disponer de un documento que muestre contenidos
tematicos a desarrollar y sirva de consulta para los participantes; dicho documento

se conoce como manual de capacitacion del participante (STyPS, 2007c).

Cualquier curso de capacitacion invariablemente debe cubrir necesidades que
impiden o limitan la realizacion correcta de las tareas, por lo tanto, la capacitacion
de las personas que desempefian actividades propias de un proceso de trabajo

debe garantizar un correcto desempefo de sus funciones.
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Para elaborar un curso de capacitacion es necesario contar con la siguiente
informacion: Numero de trabajadores a capacitar, Caracteristicas de los
trabajadores a ser capacitados, Descripcion de actividades que habra de realizar
el trabajador, condiciones en que habr4 de hacerlas y la eficiencia en su

cumplimiento (rapidez, exactitud y/o precision que debe alcanzar), (STyPS, 2008).

Estructurar un curso de capacitacion requiere ademas de una secuencia y
organizaciéon (STyPS, 2008) por lo que en esta propuesta de elaboracion del
manual de un curso de capacitacion se eligieron los siguientes elementos (STyPS,
2007c):

TiTuLO

iNDICE

INTRODUCCION

GUIA VISUAL

OBJETIVO GENERAL
EVALUACION DIAGNOSTICA
SEPARADOR DE UNIDAD

OBJETIVO DE LA UNIDAD

© © N o o b~ W DdhPE

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

[EEN
o

. TEMAS DE LA UNIDAD

[EEN
=

. ENFATIZAR IDEAS DE LA UNIDAD

[EEN
N

. INTRODUCCION A LA UNIDAD

[EEN
w

. DESARROLLO DEL TEMA

[EEN
N

. EVALUACION DIAGNOSTICA, FORMATIVA Y FINAL O SUMARIA

[EEN
a1

. CONCLUSION POR UNIDAD

[EEN
»

. GLOSARIO

[EEN
\'

. BIBLIOGRAFIA
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4.2 DISENO DE UN MANUAL DE CAPACITACION CON ENFOQUE DE
MULTIHABILIDADES Y COMPETENCIA LABORAL BASADO EN PROCESOS DE

TRABAJO.

En las secciones subsecuentes se desarrolla la propuesta en la que se van
explicando y ejemplificando los elementos anteriormente mencionados para el
disefio de un manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades vy

competencia laboral basado en procesos de trabajo.

En términos generales las actividades que presenta son:
e La adopcion de tres referentes para la elaboracion de contenidos:

- Referente de multihabilidades.- que comprende el enfoque de procesos y
la descripcion de los elementos que conforman un proceso de trabajo.

- Referente técnico.- que implica requerimientos de capacitacion derivados
de una deteccién de necesidades y de las NTCL.

- Referente didactico.- derivado del planteamiento de objetivos de
aprendizaje y el uso de cuatro ejes rectores: tedrico, practico, de
aplicacion y de actitud.

e Descripcion y elaboracion de objetivos de aprendizaje.

e [dentificacion de las ocupaciones de un proceso de trabajo, con su descripcion
de funciones y los requerimientos de conocimientos, habilidades y actitudes.

e Informacion sobre como determinar contenidos de forma légica y gradual
partiendo de lo mas facil a lo mas complejo, para dosificarlos.

e También se definen los tipos de evaluacién que deben considerarse tanto al
inicio, durante y al final de un proceso capacitador y se mencionan las técnicas
e instrumentos para llevarlas a cabo.

« Se presenta la forma de elaborar una conclusién, el glosario y la bibliografia.

A continuacioén se desarrolla el disefio de este manual.
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Propuesta

Disefio de un manual de capacitacion con
enfoque de multihabilidades y competencia

laboral basado en procesos de trabajo.
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Introduccioén

En el presente documento se presenta el disefio de un manual de capacitacion

con enfoque de multihabilidades y competencia laboral basado en procesos de

trabajo. Comprende los aspectos técnico- pedagdgicos inherentes al disefio de

cursos, estructuracion y determinacion de contenidos y lo concerniente a la

evaluacion de las acciones de capacitacion en el contexto del proceso

ensefianza- aprendizaje.

El indice que aparece a continuacion contiene los temas que lo conforman:

indice Pagina
Introduccién del manual 2
iconos y observaciones generales 3
1) Cémo elaborar un titulo 4
2) Definicién y estructuracién del indice y la estructura temética 5
3) Elaboracién de una introduccion 7
4) Presentacién de contenidos en una guia visual 10
5) Formulacion del objetivo general y de objetivos de aprendizaje 13
6) Como estructurar una evaluacion diagnéstica 16
7) Propdsito del separador de unidad 19
8) Definicion y elaboracion del objetivo de la unidad 20
9) Especificacién de los resultados de aprendizaje 22
10) Identificacion de los temas de la unidad 23
11) Enfatizar ideas de la unidad 23
12) Descripcion de la introduccién a la unidad 25
13) Desarrollo de temas relacionado a la generacion de 27
multihabilidades siguiendo el enfoque de procesos y las NTCL
13.1) Referente de multihabilidades 28
13.2) Referente técnico: la DNCy las NTCL 39
13.3) Referente didactico: Contenidos y Ejes metodol6gicos 43
13.4) Recomendaciones para la presentacion de contenidos 49
14)  Definicidn y propdsitos de la evaluacion formativa y de la 49
evaluacion final. Técnicas e instrumentos de evaluacion
15) Elaboracién de la conclusién por unidad 53
16) Definicién y presentacién del glosario 53
17) Desarrollo y ejemplos de bibliografia 54
Conclusiones de la propuesta 56

Iconos y observaciones generales
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Los iconos son simbolos graficos que, en este caso, se iran utilizando a lo largo

del presente trabajo para identificar puntos importantes en el proceso de

ensefianza- aprendizaje (STyPS, 2008) en la tabla 1 (Iconos y observaciones

generales) se presentan junto con indicaciones de su uso y ejemplos.

Tabla 1l
Iconos y observaciones generales
Iconos .
> Y Usos Ejemplos
observaciones
Imagen de una mano sosteniendo un
@ lapiz seguida de la palabra Actividad @
L ara indicar que alli se ubica un Actividad
Actividad b q

ejercicio que tiene que ser realizado
por el capacitando.

Ejercicio:- El Titulo del curso

Instrucciones: Elabora 2
ejemplos de...

Oigo y olvido, veo
y recuerdo, hago
y comprendo”

Frase motivadora que precede a todas
las actividades y que sirve como
estimulo a la realizacion de acciones
para reforzar el conocimiento.

Oigo y olvido, veo
y recuerdo, hago
y comprendo”

Confucio Confucio
Figura de un foco acompafiada por la
palabra RECUERDA para indicar que la RECUERDA:
RECUERDA: informacion que aparecera enseguida = )

ya se ha presentado en parrafos
anteriores.

COMO PROCESO, LA EVALUACION
TIENE LA INTENCION DE...

Uso de la letra
Trebuchets MS,
presentada en
Versales

Este tipo de letra es usada para
resaltar la parte de la propuesta
referente al disefio del manual a partir
de su inicio y en todo el documento.

ADEMAS DEL TITULO ES
CONVENIENTE ILUSTRAR...

Tipo de letra Arial

Se ocupa en los ejercicios y ejemplos

Ejercicio:- ElI Titulo del

CUrso...
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1) COMO ELABORAR UN TITULO

EL TITULO SE REFIERE AL NOMBRE QUE SE LE ASIGNA AL CURSO DE CAPACITACION, DEBE REFLEJAR
EL TEMA A TRATAR Y SERA ASIGNADO DE FORMA CONCRETA, CLARA Y CREATIVA. SE COLOCA EN LA
PARTE FRONTAL DE LA PRIMERA HOJA DEL MANUAL DEJANDO EL REVERSO DE ESTA SIN OCUPAR. ES
CONVENIENTE ILUSTRAR CON IMAGENES LA CARATULA SIGUIENDO LA IDEA DE HERRAIZ (1994),

REFERENTE A QUE EL SER HUMANO RECEPCIONA EN UN 83% DE FORMA VISUAL.

EN LA TABLA 1.1 (EJEMPLOS DE TIiTULOS DE CURSOS Y SUS TEMAS) SE PRESENTAN EJEMPLOS DE

TITULOS QUE REFLEJAN LOS TEMAS CONTEMPLADOS EN EL MANUAL:

Tabla 1.1
Ejemplos de titulos de cursos y sus temas

Titulo Temas a tratar

Servicios de hospedaje Descripcion de los principios basicos de

turismo y hoteleria, asi como de los
procesos implicados en este servicio
como: reservacion de habitaciones,
servicio de recepcibn y de caja de
recepcion (STyPS, 2005c).

“Calidad en el trabajo” Conceptos para implantar un proceso de
mejora continua en la organizacion
considerando las herramientas especificas
que llevan a esta mejora y a las
competencias laborales que hacen a la
persona el eje de la calidad, identificando
sus beneficios (STyPS, 2004b).

“Medios de comunicacién impresos” Manejo de la informacién, incluida la
redaccion de los diversos géneros
periodisticos; procesos de armado e
impresion, asi como de almacenaje y
distribucion (STyPS, 2005b).

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

A@ Actividad

Ejercicio 1. El Titulo del curso
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Instrucciones: En los espacios que se encuentran a continuacion elabora 2
ejemplos en los que anotes el titulo de un curso de forma concreta, clara y
creativa y los temas que representa (puedes desarrollar el del curso Calidad en
el trabajo). No olvides que es conveniente ilustrar con imagenes la hoja en la
que se ponga el titulo del curso para que quede como caratula.

Titulo Temas a tratar

2) DEFINICION Y ESTRUCTURACION DEL INDICE Y LA ESTRUCTURA TEMATICA

EL INDICE ES UN LISTADO ORDENADO DE LAS UNIDADES Y TEMAS EN QUE SE ESTRUCTURA EL
MANUAL, ADEMAS DE LOS ELEMENTOS ADICIONALES QUE SE LE INCORPORAN (GLOSARIO,

BIBLIOGRAFIA, ETC.).

LA ESTRUCTURA TEMATICA ES LA PAUTA ORDENADORA DEL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE,
QUE VA PRESENTANDO PAULATINAMENTE LOS CONTENIDOS ESPECIFICOS DE UNA ACCION DE
CAPACITACION QUE RESPONDE A NECESIDADES ESPECIFICAS O COMUNES. PUEDE TOMAR DIVERSAS
MODALIDADES DE ESTRUCTURACION COMO LA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION QUE SE
CONFORME POR VARIOS MODULOS, LOS CUALES SE DIVIDEN EN UNIDADES Y CADA UNA DE ESTAS EN

TEMAS; O DE UN CURSO CONSTITUIDO POR UNIDADES Y CADA UNA DE ESTAS POR TEMAS.

A TRAVES DE LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE ES FACTIBLE LA ESTRUCTURACION TEMATICA DE UN
CURSO DE CAPACITACION. LA ESTRUCTURA TEMATICA REPRESENTA UN ESQUEMA QUE PERMITE
VISUALIZAR LA SECUENCIA E INTERRELACION DE UNIDADES Y TEMAS ESPECIFICOS DE UNA ACCION DE
CAPACITACION QUE SE DESARROLLA COMO SE MUESTRA EN LA FIGURA 2.1 (EJEMPLO DE

ESTRUCTURACION TEMATICA).

3. B
T e

)
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POR EJEMPLO, DE ACUERDO A UNA IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA
TRABAJADORES QUE REALIZAN ACTIVIDADES DE RECEPCION, REGISTRO, ATENCION A
REQUERIMIENTOS Y COBRO DEL SERVICIO A HUESPEDES DE UN HOTEL (STYPS, 2007c), SE
PROCEDIO A LA DETERMINACION DE LA ESTRUCTURA TEMATICA DE UN CURSO DE SERVICIOS DE
HOSPEDAJE CON SUS RESPECTIVOS OBJETIVOS MISMA QUE SE PRESENTA EN LA TABLA 2.1 (EJEMPLO

DE INDICE):

Tabla 2.1
Ejemplo de indice
indice Pagina
Introduccién 5
Coémo usar el manual 7
Objetivo del modulo | Principios basicos de turismo y 9
hoteleria
Unidad 1 El turismo 11
e Elfendmeno turistico 13
e  Elturista 17
e La actividad turistica 21
Unidad 2 Estructura hotelera 25
e Gerencia general 29
e Division cuartos o de hospedaje 33
. Divisidon contable administrativa 39
. Divisidon de mantenimiento 43
e  Seguridad 45
Glosario 51
Bibliografia 53
(STyPS, 2005c. version adaptada)
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Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

@ Actividad

Ejercicio 2. La estructura tematica de un curso

Instrucciones: Elabora la estructura temética del curso que hayas elegido (o el
de Calidad en el trabajo) retomando la informacion que se proporciona en la
tabla 1.1 de ejemplos de titulos para desarrollar temas acordes a ésta,
siguiendo el esquema que se presenta en el modelo de la misma tabla que
aparece a continuacion:

indice Pagina
Introduccién 5
Coémo usar el manual 7
Objetivo de Unidad 1 Calidad en el trabajo 9
Unidad 1 °

[ ]

[ ]

[ )
Glosario
Bibliografia

3) ELABORACION DE UNA INTRODUCCION DEL MANUAL

LA INTRODUCCION SE PRESENTA INMEDIATAMENTE DESPUES DEL INDICE, PARA ELABORARLA SE
DESARROLLA UNA BREVE SEMBLANZA DEL CONTENIDO TEMATICO A TRATAR EN EL MANUAL,
DESTACANDO LA IMPORTANCIA DEL MISMO Y EXPLICANDO LO RELEVANTE DE CADA UNIDAD O TEMA
A REVISAR; COMO SE APRECIA EN LA TABLA 3.1 (PUNTOS PARA ELABORAR UNA INTRODUCCION) QUE

PRESENTA UN EJEMPLO DEL MANUAL DE HOSPEDAJE.

Tabla 3.1
Puntos para elaborar una introduccién del manual

PuUNTOS A

R Desarrollo
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BREVE
SEMBLANZA
DEL
CONTENIDO
TEMATICO

IMPORTANCIA
DEL MISMO

RELEVANCIA
DE CADA
UNIDAD O
TEMA A
REVISAR

Introduccion

El trabajo es una actividad propia del hombre: requiere la intervencion
no solo del esfuerzo fisico, sino también de la racionalidad y de la
voluntad humana para orientarse hacia la consecucion de ciertos
objetivos. Una de las caracteristicas fundamentales del trabajo es que

su uso puede producir bienes y servicios.

En este caso se aborda el curso “El servicio de hospedaje” para el que
se disefi6 este manual de capacitacion, dirigido a todas aquellas
personas que desempefian tareas inherentes a este servicio, y que

estan interesadas en desarrollar sus funciones de manera éptima.

Este manual es una guia elaborada de manera integral, ya que
incorpora las funciones, actividades y caracteristicas adicionales que
desarrollan el reservacionista, recepcionista cajero, botones, vy

telefonista.

Se considerd en su contenido los elementos que integran las Normas
Técnicas de Competencia Laboral relativas a las funciones inherentes a
esas ocupaciones, con base en ella se describen los conocimientos, las
habilidades y las actitudes que deberan demostrarse para el dominio de

esta funcioén laboral.

Este documento, es el modulo |. “Principios basicos de turismo vy
hoteleria”, que se integra por cuatro unidades: En la Unidad 1. El
turismo, se describen las principales caracteristicas, actores e
implicaciones que determinan el turismo. En la Unidad 2. Estructura
hotelera, hace referencia a la manera en que se organiza un hotel. La
Unidad 3. Patrimonio turistico, se explica su significado, importancia y
cdmo se clasifica y explica la responsabilidad que debe asumir el
servidor turistico. (STyPS, 2005c).

ﬁ@ Actividad

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

Ejercicio 3. La Introduccién de un manual
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Instrucciones: Elabora en el formato que aparece abajo: la introduccion del
manual del curso elegido o el de Calidad en el trabajo, considerando los tres
puntos que la caracterizan (semblanza, importancia y relevancia del contenido
tematico).

BREVE Introduccion
SEMBLANZA
DEL

CONTENIDO
TEMATICO

IMPORTANCIA
DEL MISMO

RELEVANCIA
DE CADA
UNIDAD O
TEMA A
REVISAR

4) PRESENTACION DE CONTENIDOS EN UNA GUIA VISUAL

EN ESTE MANUAL SE CONSIDERA QUE LA FUNCION PRIMORDIAL DEL INSTRUCTOR YA NO SEA LA DE
TRANSMITIR CONTENIDOS, PREPARANDO Y LLEVANDO A LA PRACTICA UN PLAN TEMATICO, SINO LA
DE FACILITADOR DEL APRENDIZAJE (KNOWLES, 2001) LO CUAL CONSISTE YA NO EN ENFOCARSE A
LO QUE EL MISMO HACE SINO A CONOCER LO QUE PASA EN LOS PARTICIPANTES, LO QUE ELLOS
NECESITAN, LO QUE LES INTERESA, BUSCANDO REORGANIZAR LOS CONTENIDOS A PARTIR DE LA
SITUACION PRESENTE DE LOS APRENDICES Y CON LA PARTICIPACION DE ELLOS Y DISPONER LAS
CONDICIONES DE ENSERANZA DE TAL FORMA QUE ESTE TENGA UN APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO. EN
ESTE TIPO DE APRENDIZAJE EL MATERIAL PARA APRENDER DEBE SER POTENCIALMENTE
SIGNIFICATIVO, QUE LLEVE AL PARTICIPANTE A RESPONSABILIZARSE DE SU PROPIO APRENDIZAJE EN
EL SENTIDO DE MANIFESTAR ACCIONES DELIBERADAS Y ACTIVAS COMO LA DE INTENTAR DAR
SENTIDO O ESTABLECER RELACIONES ENTRE LOS NUEVOS CONCEPTOS O NUEVA INFORMACION Y LOS

CONCEPTOS QUE YA TIENE.
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UNA DE LAS ESTRATEGIAS QUE SE SUGIERE UTILIZAR EN LA ELABORACION DE UN MANUAL DE
CAPACITACION COMO INSTRUMENTO DE APOYO A ESTA TENDENCIA ES LA INCORPORACION DE UNA
GUIA VISUAL QUE PERMITA DAR MAYOR CONTEXTO ORGANIZATIVO A LA INFORMACION AL
PRESENTARLA EN FORMA GRAFICA, ASi COMO PREPARAR Y ALERTAR AL APRENDIZ EN RELACION A

LO QUE VA A APRENDER (STYPS, 2001).

LA GUIA VISUAL ES UN ESQUEMA VISUAL QUE REPRESENTA LA ESTRUCTURA GENERAL DE LAS
UNIDADES Y TEMAS EN QUE SE DESARROLLARA DICHO MANUAL. COMO SE APRECIA EN LA FIGURA
4.1 (GU[A VISUAL DEL CURSO SERVICIOS DE HOSPEDAJE) EN LA GUIA QUE SE ENCUENTRA EN EL
MANUAL DEL PARTICIPANTE DEL CURSO SERVICIOS DE HOSPEDAJE (PARA SU USO PEDAGOGICO SE

LE HICIERON ALGUNOS CAMBIOS).

Coémo usar el manual

El siguiente esquema muestra el médulo | del programa denominado Servicios de Hospedaje

Modulo 1. Principios
basicos de turismo
y hoteleria

Explica los factores
gue conforman el
turismo, la hoteleria
y la conciencia
turistica.

Unidad 3. Patrimonio Unidad 1. El turismo

turistico

e El fenédmeno turistico
o El turista
e La actividad turistica

. Los recursos turistico
o Utilidad del
patrimonio turistico

. El servidor turistico

Unidad 2 Estructura

hotelera k/
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Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”

Confucio

A@ Actividad

Ejercicio 4. La Guia visual del manual de capacitacién

Instrucciones: Retoma el titulo del curso y los nombres de unidades y temas del
indice que elaboraste en el ejercicio 2 “La estructura teméatica de un curso” y
anotalos en los espacios correspondientes del siguiente esquema para obtener

la Guia visual del manual.

Coémo usar el manual

El siguiente esquema muestra el curso denominado (Titulo)

Modulo 1. (Titulo)

(Breve semblanza

del médulo)

(Unidad) | '
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5) FORMULACION DEL OBJETIVO GENERAL Y DE OBJETIVOS DE APRENDIZAJE
LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE SON EL REFERENTE PARA EL DISENO DEL CURSO, Y SIRVEN DE
ORIENTACION PARA EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ENSENANZA-

APRENDIZAJE.

SE REFIEREN A LAS CONDUCTAS DESEADAS O ESPERADAS POR PARTE DE LOS PARTICIPANTES A UN
CURSO DE CAPACITACION; ES DECIR, SON ENUNCIADOS QUE DESCRIBEN LOS APRENDIZAJES QUE SE
DESEAN DE LOS PARTICIPANTES Y QUE SE RELACIONAN CON LA ADQUISICION DE CONOCIMIENTOS O
HABILIDADES, Y DE LA MODIFICACION DE ACTITUDES, COMO RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES

ESTABLECIDAS EN EL CURSO. (STyPS, 2007c).

DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL APRENDIZAJE, SE DA ATENCION A LOS DIFERENTES DOMINIOS DEL
APRENDIZAJE QUE LOS PARTICIPANTES PUEDEN EJERCER A PROPOSITO DE UN CONTENIDO
COGNOSCITIVO. SON TRES LAS AREAS O DOMINIOS DEL APRENDIZAJE QUE DARAN PRECISION AL
OBJETIVO EN TERMINOS OBSERVABLES Y MEDIBLES (STYPS, 2008) Y QUE SE EXPONENE EN LA

TABLA 5.1 (AREAS O DOMINIOS DE APRENDIZAJE).
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TABLA 5.1

AREAS O DOMINIOS DE APRENDIZAJE

COGNOSCITIVA

AFECTIVA

PSICOMOTRIZ

INCLUYE ACTIVIDADES QUE SE
REFIEREN A LA MEMORIA O
EVOCACION DE CONOCIMIENTOS,

Y AL DESARROLLO DE
HABILIDADES Y  CAPACIDADES
TECNICAS DE ORDEN

INTELECTUAL QUE EL SUJETO
PUEDE REALIZAR FRENTE A UN

MEDIANTE LA CUAL SE EXPRESAN
Y MODIFICAN LOS SENTIMIENTOS,
LA

LAS ACTITUDES Y

EMOTIVIDAD, Y POR
CONSIGUIENTE EL PLANO DE LOS

VALORES.

ABARCA EL DESARROLLO DE
HABILIDADES MOTORAS Y
DESTREZAS FISICAS; ES DECIR,
ACTIVIDADES QUE REALIZA UN
INDIVIDUO

QUE  AUNQUE

DEPENDEN DE PROCESOS
COGNOSCITIVOS 'Y AFECTIVOS,

SON FISICAMENTE OBSERVABLES.

TEMA.

(STYPS, 2008)

UN OBJETIVO BIEN FORMULADO SERA AQUEL QUE LOGRE TRANSMITIR SU PROPOSITO, LA
PRESENTACION CORRECTA SERA AQUELLA QUE EXCLUYA EL MAYOR NUMERO DE ALTERNATIVAS,
QUE NO DE PIE A UNA PLURALIDAD DE INTERPRETACIONES, POR ESO LA IMPORTANCIA DE ELEGIR
VERBOS ACORDES AL DOMINIO DE APRENDIZAJE QUE SE DESEA OBTENER.

LA GUIA DE CAPACITACION ELABORACION DE PROGRAMAS DE CAPACITACION (STYPS, 2008)
PRESENTA UN EJEMPLO COMPARATIVO DE VERBOS RECOMENDABLES Y NO RECOMENDABLES PARA LA
FORMULACION DE OBJETIVOS, EN ESTE TRABAJO SE HA PLASMADO EN LA TABLA 5.2 (TIPOS DE

PALABRAS PARA LA FORMULACION DE OBJETIVOS).

Tabla 5.2
Tipos de palabras para la formulacion de objetivos
Palabras ambiguas Palabras que permiten mayor
gue permiten varias interpretaciones precision

(No recomendable) (Recomendables)*
v saber v listar
v’ comprender v escribir
v/ conocer v identificar
v' entender v elaborar
v’ apreciar v verificar
v’ captar

(STYPS 2008)

*Ver Anexo 1 Taxonomia de Benjamin Bloom
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EN LA FORMULACION DE LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE, HAY QUE CONSIDERAR CIERTOS
CRITERIOS DE CONSTRUCCION PARA QUE SEAN CLAROS, ENTENDIBLES, MEDIBLES Y, ANTE TODO,
CONGRUENTES CON LAS NECESIDADES IDENTIFICADAS Y ORIENTEN DE MANERA EFICIENTE Y EFICAZ
EL APRENDIZAJE DE LAS PERSONAS (STYPS, 2007¢C); ESTOS CRITERIOS SON:

1. QUE SE RELACIONEN DIRECTAMENTE CON LAS NECESIDADES DE LOS PARTICIPANTES Y NO

CON LO QUE EL INSTRUCTOR CONOCE O QUIERE IMPARTIR.
2. QUE LAS CONDUCTAS QUERIDAS O DESEADAS SEAN OBSERVABLES Y MEDIBLES.

3. QUE EXPRESEN UN CRITERIO MINIMO DE EJECUCION REQUERIDO.

EN LA TABLA 5.3 (ELEMENTOS ESTRUCTURALES DE LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE) SE PRESENTA

UN EJEMPLO DE REDACCION DE OBJETIVOS DE APRENDIZAJE.

Tabla 5.3
Elementos estructurales de los objetivos de aprendizaje
Elemento Cuestionamiento Ejemplo
La persona QUIEN EL PARTICIPANTE
Conducta o desempefio QUE Yy ELABORARA
y Contenido QUE HA DE UNA CARTA OFICIAL
APRENDERSE
Condicién de operacion CcOMO EN COMPUTADORA
Nivel de eficiencia CUANTO SIN NINGUN ERROR

(STyPS 2005 a)

LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE SE UBICAN EN TRES NIVELES, GENERALES, PARTICULARES Y
ESPECIFICOS; LOS OBJETIVOS GENERALES SE RELACIONAN JERARQUICAMENTE CON EL NOMBRE DEL

CURSO.

EL OBJETIVO GENERAL O TERMINAL DEFINE MEDIANTE CAMBIOS CONDUCTUALES, LOS
CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y/O ACTITUDES QUE SE ESPERAN DE LOS PARTICIPANTES AL

TERMINO DEL CURSO.

EN ESTE SENTIDO SON ENUNCIADOS QUE ESTABLECEN EN FORMA CLARA Y GLOBAL LOS CONTENIDOS

MAS AMPLIOS QUE SE PRETENDEN LOGRAR A TRAVES DEL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE.
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EN SU REDACCION SE EMPLEA UN VERBO EN MODO INFINITIVO COMO EN EL EJEMPLO DEL MANUAL

DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE QUE APARECE EN LA TABLA 5.4 (OBJETIVO GENERAL DEL MODULO ).

(VER TAXONOMIA DE BLOOM EN ANEXO 1)

Tabla 5.4

Objetivo general del modulo |

OBJETIVO GENERAL DEL MODULO | DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE:

funcionamiento (STyPS, 2005c).

Identificar los fundamentos del fendmeno llamado turismo, del patrimonio turistico y

la estructura hotelera, en cuanto a caracteristicas de categoria, organizacion y

@ Actividad

Oigo y olvido, veo y recuerdo,

hago y comprendo”

Confucio

Ejercicio 5. El objetivo general del curso

Instrucciones: En la tercera columna de la siguiente tabla redacta el objetivo
general del manual del curso elegido, que sea claro, entendible y medible.
Recuerda emplear un verbo en modo infinitivo (en anexo 1, Taxonomia de
Bloom, puedes elegir alguno).

Elementos estructurales de los objetivos de aprendizaje

Elemento Cuestionamiento Ejercicio
La persona QUIEN
Conducta o desempefio QUEY
y Contenido QUE HA DE
APRENDERSE
Condicion de operacion cOMO
Nivel de eficiencia CUANTO

6) COMO ESTRUCTURAR UNA EVALUACION DIAGNOSTICA

EL TERMINO EVALUAR SIGNIFICA VALORAR, APRECIAR, MEDIR Y CALIFICAR, Y COMO CONCEPTO DE

UN PROCESO DE COMPARACION SE UTILIZA EN CUALQUIER ACTIVIDAD HUMANA; ASi MISMO, SE LE
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CONSIDERA UNA FUNCION CONTINUA Y PERMANENTE, POR LA QUE SE ATRIBUYEN JUICIOS DE VALOR
A UNA REALIDAD OBSERVADA. COMO PROCESO, LA EVALUACION TIENE LA INTENCION DE
IDENTIFICAR, OBTENER Y PROPORCIONAR INFORMACION CUALITATIVA Y CUANTITATIVA DE UNA

DETERMINADA ACTIVIDAD PLANEADA Y REALIZADA.

PARA EVALUAR EL RITMO Y GRADO DE APRENDIZAJE DE LOS PARTICIPANTES DURANTE EL
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE, SE DEBEN EMPLEAR DETERMINADAS TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE EVALUACION, INTERPRETANDO COMO TECNICA, EL MODO O MANERA DE
REALIZAR UNA ACTIVIDAD DETERMINADA Y COMO INSTRUMENTO EL MEDIO PARA LA OBTENCION DE

INFORMACION QUE PERMITA REALIZAR LA EVALUACION.

LAS TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION SE UTILIZARAN EN FUNCION DE LA NATURALEZA,
EXTENSION, PROFUNDIDAD O CARACTERISTICAS DEL CONTENIDO PERO PRINCIPALMENTE, DE LOS

OBJETIVOS PLANTEADOS.

UNA ADECUADA SELECCION DE LAS TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION A EMPLEAR, SE

HACE TOMANDO EN CUENTA LOS SIGUIENTES DOS ASPECTOS:

A) EL MOMENTO DE LA APLICACION: AL INICIO, DURANTE Y/O AL FINAL DE UN EVENTO DE
CAPACITACION.

B) EL AREA DE APRENDIZAJE A EVALUAR: COGNOSCITIVA, PSICOMOTRIZ Y AFECTIVA.

EN LA TABLA 6.1 (TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION POR AREA DE APRENDIZAJE) SE
INDICAN ALGUNAS TECNICAS E INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA EVALUACION. SE HA UBICADO

EN LA TERCERA COLUMNA EL AREA DE APRENDIZAJE A EVALUAR CONFORME A CADA INSTRUMENTO:

Tabla 6.1
Técnicas e instrumentos de evaluacién por area de aprendizaje
Técnicas Instrumentos Area de
(Modo) (Medio) aprendizaje
INTERROGATIVA . CUESTIONARIO COGNOSCITIVA
. ESCALA DE ACTITUDES AFECTIVA
° ENTREVISTA COGNOSCITIVA
. AUTOEVALUACION COGNOSCITIVA
SOLUCION DE . PRUEBAS OBJETIVAS: COMPLEMENTACION, | COGNOSCITIVA
PROBLEMAS RESPUESTA BREVE, OPCION MULTIPLE,
JERARQUIZACION u ORDENAMIENTO,
CORRESPONDENCIA O  APAREAMIENTO Y
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MULTIREACTIVO PSICOMOTRIZ
. GUIA PARA PRACTICAS PSICOMOTRIZ
. SIMULADORES COGNOSCITIVA
. ESTUDIO DE CASOS
SOLICITUD DE . PROYECTOS COGNOSCITIVA
PRODUCTOS . REPORTES COGNOSCITIVA
. CUADROS DE PARTICIPACION AFECTIVA
. EXPOSICION ORAL COGNOSCITIVA
. DEMOSTRACION PsICOMOTRIZ
OBSERVACION . LISTA DE VERIFICACION PSICOMOTRIZ
DIRECTA ° REGISTRO ANECDOTICO PSICOMOTRIZ
. ESCALA DE EVALUACION PSICOMOTRIZ
. JUEGO DE ROLES AFECTIVA

(STyPS 2007 ¢)

ES IMPORTANTE RECORDAR QUE CUALQUIER INSTRUMENTO DE EVALUACION DEBE CONSIDERAR

ASPECTOS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION QUE SE OBTIENE.

EL APRENDIZAJE DE LAS PERSONAS PRESUPONE UN CAMBIO DE CONDUCTAS E IMPLICA QUE
DEMUESTREN LA ADQUISICION Y/O ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTOS, Y LA MANIFESTACION,
INTELECTUAL O MATERIAL, DE HABILIDADES. LA EVALUACION DEL APRENDIZAJE SE PUEDE APLICAR

ANTES, DURANTE Y DESPUES DE LA IMPARTICION DE LA CAPACITACION.
EN PRINCIPIO, LA EVALUACION DEL APRENDIZAJE REQUIERE DE UN MARCO DE REFERENCIA: LA
CAPACIDAD LABORAL INICIAL DE LAS PERSONAS, QUE SE DEBE DIAGNOSTICAR ANTES DEL COMIENZO

DE UN CURSO.

EVALUACION INICIAL O DIAGNOSTICA

EXPLORA EL DOMINIO DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES DEL PARTICIPANTE AL INICIO DE UNA

FASE INSTRUCCIONAL.

SU PROPOSITO ES OBTENER INFORMACION DE LAS CAPACIDADES COGNITIVAS GENERALES Y
ESPECIFICAS QUE LOS PARTICIPANTES TIENEN EN RELACION A LOS CONTENIDOS DE UN CURSO
PREVIO A SU DESARROLLO, RESPONDE A LA PREGUNTA ¢(QUE TANTO SE CONOCE DE LOS

CONTENIDOS?

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

@ Actividad
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Ejercicio 6. Métodos y técnicas de evaluacion diagndstica

Instrucciones: Con base en el objetivo general que redactaste en el ejercicio 5
“El objetivo general de un curso” llena lo que se te pide en cada columna de la
tabla 6.2 denominada Cuadro integrador de requisitos de evaluacion.

TABLA 6.2
CUADRO INTEGRADOR DE REQUISITOS DE EVALUACION
OBJETIVO ESCENARIO CUESTIONAMIENTO TECNICA INSTRUMENTO
DE
PRETENSION
El  participante | ¢El participante
recordara recuerda ....?

7) PROPOSITO DEL SEPARADOR DE UNIDAD

CARATULA CON LA IDENTIFICACION DEL NUMERO DE CADA UNIDAD Y SU NOMBRE Y QUE REFLEJE EL
TEMA A TRATAR EN FORMA CONCRETA, CLARA Y CREATIVA (COMO EN UN TiTULO). OCUPA TODA
LA PARTE FRONTAL DE UNA HOJA DEJANDO EL REVERSO DE ESTA SIN OCUPAR. ES CONVENIENTE

ILUSTRAR CON IMAGENES PARA LOGRAR LA MEJOR IDENTIFICACION DE CADA APARTADO.

RECUERDA: LO ANOTADO ANTERIORMENTE RESPECTO A PORCENTAJE DE
RECEPCION VISUAL Y QUE SE REPITE A CONTINUACION:

CON BASE EN LO QUE MENCIONA MARIA LUISA HERRAIZ (1994), RESPECTO A QUE EL
SER HUMANO RECEPCIONA EN UN 83 % DE FORMA VISUAL.

EN LA FIGURA 7.1 (SEPARADOR DE UNIDAD) SE ILUSTRA ESTE APARTADO CON IMAGENES DEL

MANUAL DEL PARTICIPANTE DEL CURSO SERVICIOS DE HOSPEDAJE (STPS, 2005¢C).
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Unidad 1

Principios basicos de turismo y hoteleria

Figura 7.1 Separador de unidad. (STPS, 2005a)

8) DEFINICION Y ELABORACION DEL OBJETIVO DE LA UNIDAD (OBJETIVOS

PARTICULARES)

DESCRIBEN LOS APRENDIZAJES QUE LOS PARTICIPANTES DEBEN LOGRAR AL CONCLUIR CADA UNIDAD
Y SE DENOMINAN OBJETIVOS PARTICULARES. EN LAS UNIDADES SE VA CONCRETANDO LA
CONSECUCION DEL OBJETIVO GENERAL POR LO QUE ESTOS OBJETIVOS DEBEN TENER RELACION

DIRECTA CON EL.
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RECUERDA: LO ANOTADO ANTERIORMENTE RESPECTO A CRITERIOS DE
CONSTRUCCION DE OBJETIVOS DE APRENDIZAJE Y QUE SE REPITE A CONTINUACION:

EN LA FORMULACION DE LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE, HAY QUE CONSIDERAR CIERTOS

CRITERIOS DE CONSTRUCCION PARA QUE SEAN CLAROS, ENTENDIBLES, MEDIBLES Y, ANTE

TODO, CONGRUENTES CON LAS NECESIDADES IDENTIFICADAS Y ORIENTEN DE MANERA

EFICIENTE Y EFICAZ EL APRENDIZAJE DE LAS PERSONAS; ESTOS CRITERIOS SON:

1. QUE SE RELACIONEN DIRECTAMENTE CON LAS NECESIDADES DE LOS PARTICIPANTES Y NO
CON LO QUE EL INSTRUCTOR CONOCE O QUIERE IMPARTIR.

2. QUE LAS CONDUCTAS QUERIDAS O DESEADAS SEAN OBSERVABLES Y MEDIBLES.
3. QUE EXPRESEN UN CRITERIO MINIMO DE EJECUCION REQUERIDO.

VER TABLA 5.3 QUE PRESENTA UN EJEMPLO DE REDACCION DE OBJETIVOS DE APRENDIZAJE.

EN LA REDACCION DE OJETIVOS PARTICULARES SE EMPLEA UN VERBO EN FUTURO DEL MODO
INDICATIVO (DEFINIRA) Y FRASES SEMEJANTES A: “AL TERMINO DE LA UNIDAD”, O “DURANTE Y

DESPUES DE LA UNIDAD’”; COMO SE MUESTRA EN LA TABLA 8.1 (OBJETIVOS PARTICULARES).

Tabla 8.1
Objetivos particulares

OBJETIVO DE LA UNIDAD 1:
“Al término de la unidad el participante definira el concepto de turismo, turista y

describira los principales componentes del fenémeno turistico”. (STyPS, 2005c)

Manual de Servicios de hospedaje, Unidad 1, p. 25)

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”

Confucio

A@ Actividad

Ejercicio 7. El objetivo particular de la unidad

Instrucciones: Redacta el objetivo particular de la unidad 1 del curso elegido,
gue sea claro, entendible y medible recordando emplear un verbo en FUTURO
DEL MODO INDICATIVO y estructuras semejantes a: “Al término de la unidad”,
0 “Durante y después de la unidad”.

Objetivo de la Unidad 1:

“Al término de la unidad el participante
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9) ESPECIFICACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE

INMEDIATAMENTE DESPUES DE PLANTEADO EL OBJETIVO DE LA UNIDAD SE DEBE ESPECIFICAR QUE
SE ESPERA QUE EL PARTICIPANTE APRENDA AL FINAL DE CADA UNO DE LOS TEMAS QUE
CONSTITUYEN DICHA UNIDAD, DE ESTA MANERA SE CONTINUAN DISPONIENDO LAS CONDICIONES DE
ENSENANZA PARA QUE EL PARTICIPANTE RELACIONE EL MATERIAL QUE SE VA A APRENDER DE
MANERA CONGRUENTE E INTEGRATIVA (AUSUBEL, EN Aladro, 2003). LOS RESULTADOS DE
APRENDIZAJE SON: COMPORTAMIENTOS ESPECIFICOS QUE DEBE MOSTRAR EL PARTICIPANTE AL
TERMINO DE CADA TEMA, Y SE PRESENTAN CON INTRODUCCIONES COMO “UNA VEZ QUE
CONCLUYA EL DESARROLLO DE ESTA UNIDAD PODRAS...””; EXPONIENDO EN UNA FRASE CORTA LO

QUE SE APRENDERA EN CADA UNO DE LOS TEMAS QUE COMPONEN LA UNIDAD.

PARA EJEMPLIFICAR LO ANTES DICHO SE PRESENTAEN LA TABLA 9.1 (RESULTADOS DE
APRENDIZAJE) UN EJEMPLO DE RESULTADOS DE APRENDIZAJE DE LA UNIDAD 1 DEL MANUAL DE

SERVICIOS DE HOSPEDAJE (STYPS, 2005c):

Tabla 9.1
Resultados de aprendizaje

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Una vez que concluya el estudio de la unidad 1, podras:

e Explicar el concepto de turismo y la importancia que representa como
actividad econdémica.

e Identificar los factores clave que determinan el turismo.

¢ Mencionar las implicaciones que trae consigo la actividad turistica.

e Definir el concepto de turista e identificar los principales tipos que existen.

10) IDENTIFICACION DE LOSTEMAS DE LA UNIDAD
EN EL MISMO TENOR DEL APRENDIZAJE SIGINIFICATIVO, Y PARA IDENTIFICAR EN UN SOLO
APARTADO LA RELACION DE LOS DIFERENTES ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DE LA UNIDAD

(OBJETIVO, RSULTADOS DE APRENDIZAJE Y TEMAS), SE INDICA EL NOMBRE DE LOS TEMAS QUE SE
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ABORDARAN EN ESTA, PRESENTANDOLOS IGUAL A COMO APARECEN EN EL INDICE PROPUESTO COMO

SE MUESTRA EN EL EJEMPLO DE LA TABLA 10.1 (IDENTIFICACION DE TEMAS DE LA UNIDAD).

Tabla 10.1
Identificacion de temas de la unidad

En esta primera unidad se describen los temas:

e El fenébmeno turistico
e El turista
e |a actividad turistica

11) ENFATIZAR IDEAS DE LA UNIDAD

ES UNA INFORMACION QUE SE DESTACA EN CADA UNIDAD SE PUEDE PRESENTAR COMO UN
ORGANIZADOR PREVIO, QUE ES UNA ESTRATEGIA DE ENSENANZA DESTINADA A CREAR O POTENCIAR
ENLACES ADECUADOS ENTRE LOS CONCEPTOS PREVIOS Y LA INFORMACION NUEVA A APRENDERSE.
SU FUNCION PRINCIPAL ES PROPONER UN CONTEXTO IDEACIONAL QUE PERMITA TENDER UN PUENTE
ENTRE LO QUE EL SUJETO YA CONOCE Y LO QUE NECESITA CONOCER PARA APRENDER

SIGNIFICATIVAMENTE LOS NUEVOS CONTENIDOS (STyPS, 2001).

SE ELABORA EN FORMA DE IDEAS GENERALES E INCLUSIVAS BREVES, CON INFORMACION Y
VOCABULARIO FAMILIARES. PARTIENDO DE UN INVENTARIO CON LOS CONCEPTOS CENTRALES, SE
IDENTIFICAN LOS CONCEPTOS QUE LOS ENGLOBEN O INCLUYAN Y QUE SEAN PARTE DE LOS
CONOCIMIENTOS PREVIOS DEL PARTICIPANTE PARA RETOMAR LOS MAS GENERALES. SE PUEDE
PRESENTAR USANDO LA ORACION: “ESTUDIA, ANALIZA Y PON ENFASIS EN:”” COMO EN EL EJEMPLO
QUE SE REFIERE A LA UNIDAD 1 DEL MANUAL DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE (STYPS, 2005cC), VER

TABLA 11.1 (ENFATIZAR IDEAS DE LA UNIDAD).

Tabla 11.1
Enfatizar ideas de la unidad

Estudia, analiza y pon énfasis en:

e Entender el concepto de turismo.

e Comprender el significado de los principales factores que determinan el
turismo.
Los principales tipos de turistas que existen.

e El significado de la actividad turistica y las diversas relaciones que se
presentan en esta industria.




Disefio de un manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades y competencia laboral

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

@ Actividad

Ejercicio 8. Resultados de aprendizaje, temas y parrafo de énfasis de ideas de
la unidad.

Instrucciones: Copia el objetivo particular del curso elegido que desarrollaste en
el ejercicio 7 en el recuadro que se te presenta a continuacion con este titulo y
en los siguientes recuadros conforme a lo que corresponda anota lo que se te
pide a continuacion:

1. Redacta los Resultados de aprendizaje de este curso, no olvidando
empezar el parrafo con “Una vez que concluya el estudio de la unidad 1,
podras:”

2. Anota los temas de la unidad 1 del curso Calidad en el Trabajo en forma
secuencial (de preferencia con vifietas) antecediendo su presentacion
con la frase “En esta primera unidad se describen los temas”

3. Elabora en forma de ideas generales e inclusivas breves el parrafo de
Enfasis de ideas de la unidad. Recuerda considerar todos los temas que
contiene la unidad presentandolos también en forma secuencial, con
vifietas e iniciando con “Estudia, analiza y pon énfasis en:”.

OBJETIVO DE LA UNIDAD #:
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Una vez que concluya el estudio de la unidad 1, podras:

En esta primera unidad se describen los temas:

Estudia, analiza'y pon énfasis en:

12) DESCRIPCION DE LA INTRODUCCION A LA UNIDAD

DESCRIPCION QUE PRESENTA UNA BREVE SEMBLANZA DE LA UNIDAD, RESALTANDO SU IMPORTANCIA
Y EN QUE CONSISTE. EN EL EJEMPLO INTRODUCCION DE LA UNIDAD 1 DEL MANUAL DE SERVICIOS
DE HOSPEDAJE (STYPS, 2005C), QUE APARECE EN LA TABLA 12.1 (INTRODUCCION A LA

UNIDAD), SE APRECIAN ESTAS CARACTERISTICAS

TABLA 12.1

Introduccién a la unidad

PUNTOS A

DESARROLLAR: Desarrollo

Unidad 1 Introduccién El turismo como fendmeno de grandes
RESALTAR LA dimensiones sociales, econémicas y culturales, se significa
IMPORTANCIA DE LA también por ser una actividad fundamental en el desarrollo de
UNIDAD DENTRO DEL nuestro pais, sus mdltiples servicios que van desde el simple
CONTEXTO GLOBAL traslado en taxi, hasta los viajes en los grandes cruceros que
llegan a nuestras costas, sin olvidar los hoteles, las agencias de
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viajes, los restaurantes, las tiendas de artesanias, souvenirs y
muchos otros mas, hacen de esta industria -la industria sin
chimeneas- una palanca que genera el desarrollo regional y
nacional, al beneficiar a toda la poblacion con su derrama
econoémica.

EXPLICAR LA
RELACION DEL TEMA A
TRATAR CON LAS
OCUPACIONES DEL
SECTOR

Sin embargo no debemos olvidar que el turismo es una
experiencia humana, notablemente enriguecedora, tanto para
guienes visitan, como para quienes son visitados, lo cual supone
por parte de quienes trabajan en ella, un conocimiento y analisis
de sus principales caracteristicas y conceptos que le dan forma

DESCRIPCION DE LOS
TEMAS A TRATAR EN
LA UNIDAD

es por ello que en esta unidad se describen los principios basicos
de turismo y hoteleria: su definicibn, desarrollo, sus
implicaciones, los turistas y la actividad a la que da vida la
industria turistica

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”

@ Actividad

Confucio

Ejercicio 9. Introduccién de la Unidad

Instrucciones: Redacta la Introduccién de la Unidad 1 del manual del curso

elegido, resaltando

Su importancia y en qué consiste.

Unidad 1 Introduccién

RESALTAR LA
IMPORTANCIA DE LA
UNIDAD DENTRO DEL
CONTEXTO GLOBAL

EXPLICAR LA
RELACION DEL TEMA A
TRATAR CON LAS
OCUPACIONES DEL
SECTOR

DESCRIPCION DE LOS
TEMAS A TRATAR EN
LA UNIDAD

13) DESARROLLO

MULTIHABILIDADES

DE TEMAS RELACIONADOS CON LA GENERACION DE

SIGUIENDO EL ENFOQUE DE PROCESOS Y LAS NORMAS

TECNICAS DE COMPETENCIA LABORAL.
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PARA LA FORMACION INTEGRAL DE LAS PERSONAS Y EL MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS SE TRATA DE HACER COINCIDIR LAS NECESIDADES DE LAS
PERSONAS (SU PERFIL LABORAL) CON LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA (EL PERFIL DE LA

OCUPACION O COMPETENCIAS).

EN LA CONSECUCION DE ESTE OBJETIVO Y COMO REFERENTES PARA EL DISENO DE LOS CONTENIDOS
DE CADA TEMA QUE CONFORMA UN CURSO DE CAPACITACION INCLUIDA LA FORMA DE
PRESENTARLOS SE HAN DESCRITO EN LA TABLA 13.1 (REFERENTES PARA EL DISENO DE
CONTENIDOS DE CURSOS DE CAPACITACION Y SU PRESENTACION) MENCIONANDO  SUS

CARACTERISTICAS.

Tabla 13.1

Referentes para el disefio de contenidos de cursos de capacitacion y su presentacion

13.1 Referente
de
multihabilidades

13.2 Referente
técnico
(DNC y las NTCL)

13.3
Referente didactico
(4 ejes
metodoldgicos)

13.4
Recomendaciones
de presentacion de
contenidos

Generacion de

multihabilidades

Valerse de la

deteccion de

Considerar como

referentes didacticos

Seguir lineamientos

de disefio grafico

siguiendo el necesidades de objetivos de aprendizaje, | ymigaples y
o lacion objet: uatr
enfoque de capacitacion y las poblacion objeto y cuatro novedosos
L. ejes metodoldgicos:
procesos Normas Técnicas de

) tedrico (saber), préactico
Competencia Laboral

(NTCL) como

referentes técnicos

(hacer); de aplicacion
(saber hacer) y de actitud

(saber ser)
para la identificacion

de requerimientos de

capacitacion

(STyPS, 2007c)
A CONTINUACION SE EXPLICAN CON MAS DETALLE LOS CONCEPTOS DE CADA UNA DE LAS CUATRO

COLMNAS DE LA TABLA13.1 (REFERENTES PARA EL DISENO DE CONTENIDOS DE CURSOS DE

CAPACITACION Y SU PRESENTACION)

13.1) REFERENTE DE MULTIHABILIDADES
EN ESTE APARTADO SE DESARROLLARA LO RELACIONADO CON LA GENERACION DE

MULTIHABILIDADES SIGUIENDO EL ENFOQUE DE PROCESOS Y LAS NTCL.
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LAS EMPRESAS PUEDEN SER VISTAS COMO UN GRAN PROCESO CENTRAL, CUYO PRODUCTO O
SERVICIO ES PRECISAMENTE AQUELLO QUE LA ORGANIZACION OFRECE AL MERCADO. CADA
PROCESO CENTRAL REQUIERE DE DIVERSOS PROCESOS PARTICULARES EN SU INTERIOR, CADA UNO
DE LOS CUALES ESTA RELACIONADO CON LOS DEMAS DE MODOS ESPECIFICOS. UN EJEMPLO, ES LA
VENTA DE ALIMENTOS COCINADOS, EN LA FIGURA 13.1.1 (COMPONENTES DEL PROCESO DE VENTA

DE ALIMENTOS COCINADOS) SE APRECIAN SUS COMPONENTES.

7 A By
A4/ ~5
(/J'\* & -

L&f’"ifhr\l{#\',v"';fk W
Proveedor Insumos Pasos de transformacion Productos Clientes

Figural3.1.1 Componentes del proceso de venta de alimentos cocinados. (STyPS, 2007a)

EN ESTE CASO UN MICROPROCESO PUEDE SER EL INSUMO (CRIA DEL CERDO) Y EL SIGUIENTE PASO
ES TRANSFORMARLO EN CANAL, A SU VEZ EL CANAL PUEDE PERTENECER A OTRO MICRO-PROCESO,
ES DECIR, SE TRANSFORMA EN PRODUCTO QUE SE UTILIZARA EN LA PREPARACION Y VENTA DE
ALIMENTOS COCINADOS; Y DEPENDIENDO DEL TAMANO Y LA FINALIDAD DE LA ORGANIZACION

PODRIAN PERTENECER TODOS A UN MISMO PROCESO.

PARA EL DESARROLLO DE LA ESTRUCTURA TEMATICA PRESENTADA EN UNIDADES Y TEMAS EN ESTE
ENFOQUE DE PROCESOS SE HA RETOMADO DE STPS, 2007 C LA SIGUIENTE SECUENCIA DE
ACTIVIDADES:

()  SELECCIONAR EL PROCESO DE TRABAJO AL QUE SE VA A DIRIGIR EL MANUAL.

(1) IDENTIFICAR OCUPACIONES.

(I11)  DESCRIPCION DE FUNCIONES

(IV)  DISTINGUIR LOS REQUERIMIENTOS DE CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES

A CONTINUACION SE DESARROLLA CADA UNA DE ESTAS ACTIVIDADES.

I) SELECCIONAR EL PROCESO DE TRABAJO AL QUE SE VA A DIRIGIR EL MANUAL:

UN PROCESO DE TRABAJO SE PUEDE CONSIDERAR COMO UNA SERIE DE ACTIVIDADES QUE A SU VEZ
SE DIVIDEN EN TAREAS Y AL REALIZARLAS JUNTAS DAN INICIO EN UN PUNTO DE ENTRADA, SE
TRANSFORMAN Y FINALMENTE PRODUCEN UN RESULTADO. (JOHANSSON & CoL., 1965); EN LA

FIGURA 13.1.2 (DESGLOSE DE UN PROCESO DE TRABAJO) QUE SE PRESENTAN A CONTINUACION,
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SE HA TOMADO COMO EJEMPLO EL SERVICIO DE HOSPEDAJE, ESQUEMATIZANDO EL DESGLOSE DEL

PROCESO EN INSUMO, TRANSFORMACION Y SERVICIO.

(Insumo)
Informacion de:

A) Turismo y
hoteleria

B) Reservacion de
habitaciones

C) Servicio de
recepcion

D) Cajade
recepcién

TIPO DE INSUMO

Proceso de Hospedaie (servicio)
(Transformacién) (Servicio)
Ofrecer
opciones de
hospedaje
\ Analizar
conforme a
requerimien i
L 5 tos del
cliente Prestar el
/ servicio de
hospedaje
TRATAMIENTO DEL INSUMO APLICACION PERTINENTE DE
INSUMOS
(Figura 13.1.2 Desglose de un proceso de trabajo, (STPS, 2004b.Versién adaptada)

é@ Actividad

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

Ejercicio 10. Identificacion del proceso de trabajo.

Instrucciones: Anota en los cuadros las actividades que corresponden a las
partes de insumo, transformacion y servicio del proceso elegido.

Proceso de

(Insumo)

Informacion de:

A)

B)

C)

D)

I

e

| TIPO DE INSUMO |

(Transformacioén) (Servicio)

| TRATAMIENTO DEL INSUMO |

APLICACION PERTINENTE DE
INSUMOS
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[I) IDENTIFICAR OCUPACIONES

DENTRO DE CADA PROCESO EXISTE UNA DIVISION DE TRABAJO, COMO EN UN HOTEL QUE HAY
DIFERENTES PERSONAS REALIZANDO DIVERSAS TAREAS Y CUENTAN CON UN JEFE; ASi EL/LA
““RESERVACIONISTA” TOMA LA SOLICITUD DEL CLIENTE PARA REALIZAR RESERVACIONES, MIENTRAS
QUE EL/LA ““RECEPCIONISTA” ES QUIEN LLEVA A CABO EL SALUDO, PRESENTACION Y REGISTRO DE
ENTRADA AL HOTEL DEL HUESPED, EL/LA *“‘CAJERO(A)”” REALIZA LAS LABORES DE COBRO, EL/LA
““TELEFONISTA”” ESTABLECE LA INTERCOMUNICACION HACIA EL EXTERIOR E INTERIOR DEL HOTEL,
EL ““BOTONES” ES LA PERSONA QUE CONDUCE AL HUESPED A LA HABITACION Y, POR UTIMO EL
““GERENTE””, COORDINA LABORES DEL PERSONAL Y PRESTA ATENCION A QUEJAS Y SUGERENCIAS
(STyPS, 2005cC). ESTA ES LA MANERA COMO GENERALMENTE SE REPARTE Y SE ORGANIZA EL
TRABAJO DENTRO DE UNA EMPRESA. EN LA FIGURA 13.1.3 (RELACION DE PUESTOS Y FUNCIONES
DE UN PROCESO) QUE SE REFIERE AL PROCESO DE RECEPCION DE HUESPEDES, SE EJEMPLIFICA ESTA

RELACION DE PUESTOS Y FUNCIONES.

Proceso de Recepcion
de huéspedes

INFORMACION ACOMODO DE

DE SERVICIOS E
NSTALACIONE

REGISTRO DEL
HUESPED

APERTURA DE
CUENTA

HUESPED EN

BIENVENIDA |:>

-Reservacionista  =Reservacionista ~ eReservacionista  *Recepcionista *=Recepcionista

-Recepcionista =Recepcionista =Recepcionista -Cajera *Botones
-Botones -Cajero «Telefonista eGerente «Gerente
-Gerente -Gerente -Botones

-Gerente

(Figura 13.1.3 Relacion de puestos y funciones de un proceso, (STPS, 2007c¢ version adaptada)

COMO SE OBSERVA EN ESTE ESQUEMA DE PROCESO DE RECEPCION DE HUESPEDES, HAY 5
FUNCIONES QUE PUEDEN SER DESEMPENADAS POR CUALQUIER PERSONA QUE POSEA LOS

CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES REQUERIDAS.
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Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

@ Actividad

Ejercicio 11. Relacién puestos - actividades.

Instrucciones: En los espacios correspondientes de la figura ‘Relacion de
espacios- funciones de un proceso’ anota el titulo de las funciones que integran
alguno de los subprocesos del proceso elegido y enfrente de cada vifieta
coloca el o los puestos que son afines al mismo.

Relacion de puestos- actividades de un proceso

Proceso de

O OO

I11) DESCRIPCION DE FUNCIONES

DE ACUERDO AL ENFOQUE DE PROCESOS, LAS FUNCIONES PRINCIPALES QUE CONFORMAN UN
PROCESO O SISTEMA DE TRABAJO SE INTEGRAN POR DETERMINADAS FUNCIONES ESPECIFICAS Y
ESTAS POR UN CONJUNTO DE ACTIVIDADES, YA SEAN BASICAS O ESPECIALIZADAS, QUE
CORRESPONDEN A LAS OCUPACIONES LABORALES PARA LA PRODUCCION DE UN BIEN O LA

PRESTACION DE UN SERVICIO.
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EN EL CASO DE UN SISTEMA DE TRABAJO DE UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A OFRECER SERVICIOS DE
HOSPEDAJE, DEL PROCESO DE RECEPCION DE HUESPEDES SE IDENTIFICAN A CONTINUACION LAS
FUNCIONES QUE LLEVAN A CABO VARIOS PUESTOS DE LAS QUE SE DESGLOSAN LAS ACTIVIDADES
BASICAS Y ESPECIALIZADAS (STYPS, 2007C) MOSTRANDO, ASi MISMO, LA RELACION QUE ESTAS
TIENEN CON LAS NTCL CORRESPONDIENTES. VER TABLA 13.1.2 (FUNCIONES, ACTIVIDADES

ESPECIFICAS Y NTCL’s).

EN ESTA TABLA SE HAN INCLUIDO LOS DATOS DE LAS NORMAS TECNICAS DE COMPETENCIA
LABORAL RLACIONADAS CON ESTE PROCESO, A SABER:

*1 NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL (NTCL):

CALIFICACION: CTUR0052.02 SERVICIO DE ATENCION AL HUESPED.

UNIDAD: UTUR 1095.01 CONTROL DEL REGISTRO DEL HUESPED.

ELEMENTO: E02878 REGISTRAR LA ENTRADA DEL HUESPED.

*2 NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL (NTCL):

CALIFICACION: CTURO052.02 SERVICIO DE ATENCION AL HUESPED.

UNIDAD: UTUR 1095.01 CONTROL DEL REGISTRO DEL HUESPED.

ELEMENTO: E02879 CONTROLAR EL EFECTIVO Y LOS VALORES.

Tabla 13.1.2
Funciones, Actividades y NTCL's

Proceso de Recepcidn de huéspedes
Personal de Recepcion:
Reservacionista, Recepcionista, Telefonista, Cajera(o) Botones, Gerente.

Funciones especificas

e Prestar servicios de informacién, mensajeria, asignacién y control de habitaciones, caja
de seguridad y provisién de suministros entre otros.

« Conocer y manejar equipos y materiales de trabajo, guardar orden, limpieza y
abastecimiento de papeleria.

o Escuchar, entender y atender los requerimientos de informacion turistica y las quejas y
sugerencias de los huéspedes.

Actividades basicas

1 | Organizar y programar actividades a realizar en el area de trabajo.

2 | Revisary actualizar agenda de trabajo.

3 | Atender y proporcionar informaciéon de manera personal a clientes internos y externos
de la organizacion.

4 | Atender via telefénica a clientes internos y externos, proporcionando informacién
requerida sobre bienes o servicios de la organizacion.

5 | Recabar y revisar informacion relacionada con la naturaleza del trabajo.
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6 | Capturar informacién en sistemas de cémputo, para generar documentos y/o reportes

del &rea.

7 | Solucionar problemas de caracter administrativo generados por la dinamica y

naturaleza del trabajo realizado en el area.

8 | Registrar y controlar informacion y documentos que se generen en el area de trabajo.
Ubicacion de estas
actividades en las

Actividades especializadas Normas Técnicas
de Competencia
Laboral
1 |ldentificar y usar adecuadamente los distintos tipos de racks que
hay en la recepcion.
2 | Recibir, cargar y verificar los consumos realizados por cada uno |* NTCL:
de los huéspedes en el hotel en el cardex de recepcion. CTUR0052.02.
UTUR 1095.01.
E02878.
3 [ Solicitar al huésped el llenado de la tarjeta de registro y auxiliarlo | * NTCL:
en esta actividad. CTUR0052.02.
UTUR 1095.01.
E02878
4 |Identificar la papeleria basica utilizada en recepcién (Estado de | *' NTCL:
cuenta, Tirilla de pronto registro (slip provisional), Tirilla de slip | CTUR0052.02.
definitivo, Aviso de cambio, Mensaje, Tarjeta de registro de caja | UTUR 1095.01.
de seguridad, Tarjeta de salida (check-out-card). E02878
5 |[Llevar a cabo la bienvenida a los clientes a su llegada al hotel de | *" NTCL:
acuerdo a los estandares de calidad y cortesia establecidos. CTURO0052.02.
UTUR 1095.01.
E02878
6 | Seguir el procedimiento de registro de entrada del huésped en el |* NTCL:
hotel (check-in), de acuerdo a las normas de calidad establecidas. | CTUR0052.02.
UTUR 1095.01.
E02878
7 | Proporcionar informacion de los servicios del hotel a los *I NTCL:
huéspedes como servicio médico, de nifiera, religioso, de CTURO0052.02.
transportacion del hotel (sin costo), etc. UTUR 1095.01.
E02878
8 | Verificar el proceso de registro de entrada del huésped (check-in) | * NTCL:
con el fin de entregarle la llave de la habitacion correspondiente, | CTUR0052.02.
como punto final de este proceso; y llevar a cabo o solicitar la | UTUR 1095.01.
conduccion del huésped a su habitacion de acuerdo al|E02878
procedimiento establecido.
9 [ Proporcionar informacién turistica a los huéspedes de acuerdoa |* NTCL:
las normas de calidad y cortesia establecida. CTURO0052.02.
UTUR 1095.01.

E02878

10 | Atender las quejas y sugerencias de los clientes con la capacidad | * NTCL:
para entender, procesar y dar seguimiento de tal forma que el | CTUR0052.02.
cliente quede satisfecho. UTUR 1095.01.

E02878

11 [Llevar a cabo la guarda y entrega de mensajes a los huéspedes, | ** NTCL:
aplicando las normas de calidad y seguridad que garanticen la | CTUR0052.02.
confidencialidad y oportunidad establecidas. UTUR 1095.01.

E02879

12 | Recibir y salvaguardar paquetes para ser entregados a los *> NTCL:

huéspedes, conforme a la aplicacion de normas que garanticen la

CTURO0052.02.
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confidencialidad, seguridad y oportunidad.

UTUR 1095.01.
E02879

13

Recibir y procesar, para su entrega, la correspondencia que llega
a los huéspedes aplicando procedimientos especificos que
permitan salvaguardarla y distribuirla con oportunidad y discrecion.

*> NTCL:
CTUR0052.02.
UTUR 1095.01.
E02879

14

Operar el equipo telefénico de acuerdo a los estandares de
eficiencia y seguridad establecidos. (Conmutador, troncales,
extensiones).

15

Llevar a cabo los diversos servicios telefénicos a los huéspedes
siguiendo las Normas para prestar el servicio telefénico.

16

Realizar el servicio telefonico a los huéspedes de acuerdo a los
estandares de calidad establecidos. Llamadas locales, Llamadas
de larga distancia, Servicio de despertador, Servicio de no
molestar, Servicio de voceo.

17

Hablar por teléfono aplicando las técnicas de fraseologia, diccién y
entonacion.

18

Transportar “a mano” el equipaje de los huéspedes de acuerdo a
las normas de calidad y seguridad establecidas. (Serv hosp M3 U6
T1 p.162)

19

Manejar el equipaje para huéspedes individuales y en grupo. (Serv
hosp M3 U6 T2 p.166)

20

Tener un control del equipaje de los huéspedes de manera
eficiente y segura. (Serv hosp M3 U6 T3 p.171)

STyPS, 2005c y STyPS, 2007c, version adaptada

@ Actividad

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”

Confucio

Ejerciciol2. Identificacion de funciones.

Instrucciones: Elige un subproceso del proceso que estes desarrollando, identifica los
puestos que lo componen y las funciones especificas, asi como las actividades
bésicas y las especializadas que tienen que realizar y llena los espacios en blanco con
esta informacién en la tabla que se encuentra a continuacion.

En la pagina web del CONOCER identifica las Normas Técnicas de Competencia
Laboral y verifica si alguna se refiere a este proceso para que anotes en la columna
correspondiente los datos de la Calificacion, la Unidad y el o los Elementos.

Proceso de:

Subproceso:

Personal de:

Incluye los puestos:
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Funciones especificas

Actividades basicas

1
2
3
4
Normas Técnicas
Actividades especializadas de Competencia
Laboral
1
2
4
5

IV) DISTINGUIR LOS REQUERIMIENTOS DE CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES

SE INTERPRETA COMO CAPACIDAD LABORAL EL CONJUNTO DE CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
ACTITUDES QUE POSEE UNA PERSONA EN RAZON DE SU FORMACION ACADEMICA, TRAYECTORIA Y
EXPERIENCIA LABORAL, LA CUAL REFLEJA UNA POTENCIALIDAD PARA DESEMPENAR UNA GAMA DE

OCUPACIONES LABORALES AFINES A UN PROCESO O SISTEMA DE TRABAJO.

PARA EFECTOS DE CAPACITACION, HAY QUE DISTINGUIR ENTRE CAPACIDAD LABORAL QUE POSEE
UNA PERSONA Y LA CAPACIDAD LABORAL REQUERIDA PARA DESEMPENAR LAS ACTIVIDADES DE UNA
DETERMINADA OCUPACION, Y QUE AL COMPARARLAS SU DIFERENCIA SE TRADUCE EN
REQUERIMIENTOS OCUPACIONALES PARA QUE UNA PERSONA DESEMPENE DE FORMA EFICIENTE Y
EFICAZ LAS ACTIVIDADES DE DICHA OCUPACION LABORAL; POR EJEMPLO, TOMANDO COMO
REFERENCIA EL PROCESO DE RECEPCION DE HUESPEDES SE HA ESTABLECIDO LA CAPACIDAD
LABORAL REQUERIDA PARA DESEMPENAR LAS OCUPACIONES IDENTIFICADAS EN LA TABLA 13.1.3

(REQUERIMIENTOS DE CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES DE UNA OCUPACION).
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Tabla 13.1.3

Requerimientos de conocimientos, habilidades y actitudes de una ocupacién

Proceso de recepcién de huéspedes: Servicio de recepcidn

Concepto

Definicion

Ejemplo

Conocimientos

Tipos de Racks

- Rack numérico

- Rack alfabético o rack
de informacién

- Casillero de mensajes
o palomar.

. Rack de llaves

Datos e informaciéon acerca de la
naturaleza, cualidades y relaciones
de las cosas que como resultado
del razonamiento humano se
traducen en hechos, conceptos o
principios.

Es el saber

Los racks de recepcion son
dispositivos que concentran la
principal informacion para cubrir
las necesidades de los
huéspedes, a la que se tiene
acceso rapido y oportuno.
Principalmente se utilizan para
colocar los datos de registro de
los huéspedes, numeros de
habitacion en donde estan

hospedados, llaves o mensajeria.
(STyPS, 2005c, p. 30)

Habilidades

Rack numérico

Capacidad de las personas para
realizar ciertas actividades en un
determinado tiempo o0 en una
forma apropiada; se relaciona con

Elegir el rack adecuado para
llevar el control de habitacion,
namero de personas que estan
en la habitacion y tarifa de cada

101 el hacer por medio de un | huésped. (STyPS, 2005c, p. 30)
Jorge Diaz procedimiento y con la destreza
I 2 para realizar una actividad.
102
Es el hacer
Actitudes Una actitud es un estado de | Mostrar conductas de atencion

iQué atencion!
iSe ve bien el lugar!

disposicion mental, organizado
mediante la experiencia, que
ejerce un influyjo dindmico u
orientador sobre las respuestas
gue una persona da a todos los
objetos y situaciones con las que
guarda relacion; se refieren a actos
valorativos en cuanto a normas y
conductas.

Es el ser

oportuna y amable hacia los
huéspedes.




Disefio de un manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades y competencia laboral

STyPS, 2005c y STyPS, 2007c. Version adaptada

IDENTIFICADOS LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES, SE ESTABLECE LA CAPACIDAD LABORAL
REQUERIDA PARA DESEMPENAR, EN ESTE CASO, LA DE RESERVACIONISTA Y/O RECEPCIONISTA COMO SE
MUESTRA EN LA TABLA 13.1.4.

Tabla 13.1.4
Capacidad laboral requerida en una/un Reservacionista, Recepcionista

“Conocer los diferentes racks usados en el area de recepcion y su utilidad para
llevar a cabo la parte del proceso de recepcion en que se ocupan de forma

diligente, segura y rapida y atender de forma oportuna y amable al huésped”.

Oigo y olvido, veo y recuerdo,
hago y comprendo”
Confucio

@ Actividad

Ejercicio 13. Agrupacion de actividades e identificacién de requerimientos.

Instrucciones: Del subproceso elegido en el ejercicio 12, identifica los requerimientos
de conocimientos, habilidades y actitudes del andlisis de la informacion que se obtuvo
en ese ejerecicio y llena los espacios en blanco con esta informacion.

Requerimientos de conocimientos, habilidades y actitudes de una ocupacién

Subproceso:
Concepto Definicion Ejemplo
Conocimientos Datos e informacion acerca de

la naturaleza, cualidades vy
relaciones de las cosas que

como resultado del
razonamiento humano se
traducen en hechos,

conceptos o principios.

Es el saber

Habilidades Capacidad de las personas
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para realizar ciertas
actividades en un determinado
tempo o en una forma
apropiada; se relaciona con el
hacer por medio de un
procedimiento y con la
destreza para realizar una

actividad.
Es el hacer

Actitudes Una actitud es un estado de
disposicién mental,

organizado mediante la
experiencia, que ejerce un
influjo dindmico u orientador
sobre las respuestas que una
persona da a todos los objetos
y situaciones con las que
guarda relacion; se refieren a
actos valorativos en cuanto a
normas y conductas.

Es el ser

13.2) REFERENTE TECNICO: LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

(DNC) Y LAS NORMAS TECNICAS DE COMPETENCIA LABORAL (NTCL)

13.2.1 EL DIAGNOSTICO O DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC). ES UN
PROCESO QUE PERMITE IDENTIFICAR LAS CARENCIAS Y DEFICIENCIAS CUANTIFICABLES O
MENSURABLES EXISTENTES EN LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES DELTRABAJADOR EN
RELACION CON LOS OBJETIVOS DE SU PUESTO, O DE OTRO DIFERENTE AL SUYO. (GONZALEZ,
2001).

LAS NECESIDADES DE CAPACITACION SE DEFINEN COMO LAS DIFERENCIAS ENTRE EL DESEMPENO
REAL Y EL QUE REQUIERE DETERMINADA ACTIVIDAD DE LA EMPRESA; EL TIPO DE DEFICIENCIAS EN
LAS HABILIDADES INTELECTUALES, DESTREZAS MANUALES O ACTITUDES PERSONALES SON LAS QUE

DARAN LA CLAVE PARA PLANEAR EL TIPO E INTENSIDAD DE LA CAPACITACION.

PARA DETECTAR ESTAS DEFICIENCIAS EXISTEN DIVERSOS METODOS DE DIAGNOSTICO, REzA (2006)

MENCIONA TRES: EL METODO REACTIVO QUE CONSISTE EN ATENDER LAS NECESIDADES QUE VAN
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SURGIENDO SIN UN PLAN; EL METODO DE FRECUENCIAS BASADO EN LA LEY DE PARETO DEL 80- 20
(QUE SE REFIERE A QUE EL 20% DE PROBLEMAS DE LA EMPRESA PROVOCAN UN IMPACTO NEGATIVO
QUE PERJUDICA AL 80% DE LOS PROCESOS O RESULTADOS) POR LO QUE SE ATIENDE
PREFERENTEMENTE A LAS NECESIDADES RELEVANTES Y EL TERCERO ES EL METODO COMPARATIVO
EN EL QUE SE REVISA LA MANERA APROPIADA DE HACER LAS COSAS Y SE LE OBSERVA A LA LUZ DE LA
MANERA REAL DE HACERLAS. ESTE METODO ES LA BASE DE MUCHOS MODELOS DE

DIAGNOSTICO.QUE PERMITEN OBTENER RESULTADOS VALIOSOS PARA LA TOMA DE DECISIONES.

LAS ETAPAS QUE SE LLEVAN A CABO EN EL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES SIGUIENDO ESTE ULTIMO
METODO SON:

e BUSCAR EVIDENCIAS GENERALES

e SELECCIONAR TAREAS CRITICAS

e ESPECIFICAR EVIDENCIAS EN EL AREA CRITICA

e OBTENER LA DESCRIPCION DEL PUESTO O LA LISTA DE TAREAS

e SELECCIONAR LAS TECNICAS Y APLICAR INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

e ANALIZAR LA INFORMACION OBTENIDA

e ELABORAR EL INFORME DE DIAGNOSTICO

13.2.2 LAs NTCL. OTRO DE LOS MODELOS PARA LA IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE

CAPACITACION SON LAS NORMAS TECNICAS DE COMPETENCIA LABORAL.

UNA NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL DESCRIBE LAS HABILIDADES, DESTREZAS Y
OPERACIONES QUE UNA PERSONA DEBE SER CAPAZ DE DESEMPENAR Y APLICAR EN DISTINTAS
SITUACIONES DE TRABAJO, ESTO ES, QUE LA PERSONA NO SOLAMENTE SEA CAPAZ DE REALIZAR
ACTIVIDADES REPETITIVAS Y RUTINARIAS, SIGUIENDO SECUENCIAS PREDETERMINADAS, SINO SOBRE
TODO,; QUE SEA CAPAZ DE IDENTIFICAR, ANALIZAR Y RESOLVER PROBLEMAS IMPREVISTOS DE LA
PRODUCCION, TECNOLOGIA Y MERCADOS, ASi COMO CONOCER Y EJECUTAR DIFERENTES FUNCIONES

DENTRO DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS.

SE PUEDEN APRECIAR ESTOS ELEMENTOS EN LA NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL
“DISENO E IMPARTICION DE CURSOS DE CAPACITACION” A TRAVES DE SUS UNIDADES Y ELEMENTOS.
VER FIGURA 13.2.1 (ESQUEMA DE LA NTCL “DISENO E IMPARTICION DE CURSOS DE

CAPACITACION™).
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CALIFICACION UNIDADES ELEMENTOS

—

- E1.-Disefiar cursos de capacitacién
U1.-Disefiar cursos de
capacitacion e

instrurnentos para su E2.-Disefiar instrumentos parala
evaluacidn = evaluacion del aprendizaje

E1 .-Disefar el manual del participante

— en un curso de capaataddn
U2 .-Disefiar material didactico
‘ para cursos de
capacitacion E2.-Disefiar el manual del instructor

de un curso de capacitacdn

Disefio e imparticion de

cursos de capacitadion —
P — —

E1l.-Preparar las sesiones de
. ‘ capacitacion
U3.-Irmpartir cursos de
capacitacién grupales y
presenciales
E2.-Condudir el proceso de
-

capacitacion

I E1.-Evaluar el proceso de capactadén
U4 .-Evaluar cursos de

. | capacitacion

E2.-Verificar la aplicacién del
aprendizaje por parte de los
participantes

Figura 13.2.1 Esquema de la Norma Técnica de Competencia Laboral: Disefio e imparticion de
cursos de capacitacion (CONOCER, aprobada el 24/02/2002)

EN ESTE SENTIDO, LAS NORMAS TECNICAS DE COMPETENCIA LABORAL SE CONVIERTEN EN UN
REFERENTE (SITUACION IDEAL) PARA COMPARAR EL DESEMPENO DE LAS PERSONAS Y COMO
RESULTADO DE DICHA COMPARACION, SE IDENTIFICAN LAS CARENCIAS EXISTENTES EN CUANTO A

CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES.

EN LA TABLA 13.2.2 (LISTA DE VERIFICACION DE LA EVALUACION A PARTIR DE UNA NTCL) SE
PRESENTA EL EJEMPLO DE UNA EVALUACION PARA DETERMINAR SI UN INSTRUCTOR ESTA
DESARROLLANDO SU TRABAJO EN FUNCION DE LO ESTABLECIDO EN LA NORMA TECNICA DE

COMPETENCIA LABORAL ““DISENO E IMPARTICION DE CURSOS DE CAPACITACION™.

Tabla 13.2.2
Lista de verificacion de la evaluacion a partir de una NTCL

Criterios de desempefio Evaluacion
de la NTCL: Disefio e imparticién de cursos de capacitacion

1 | El curso disefiado esta basado en la DNC o en una NTCL. Si

2 | Los objetivos redactados incluyen a quién va dirigido el curso, el
resultado del aprendizaje, las condiciones de operacion y el nivel No
de ejecucion.
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3 | Las unidades y temas desarrollados son congruentes con el nivel
de aprendizaje definido en los objetivos terminales y especificos Si
respectivamente.

4 | Los instrumentos de medicion del aprendizaje estan definidos

para cada uno de los objetivos especificos de aprendizaje. S|

5 | La guia de instruccion incluye los objetivos de aprendizaje, las
unidades, temas y subtemas a tratar y las actividades de No
instruccion.

6 | EI manual del participante contiene titulo, objetivo general, No
indice, introduccién, las unidades, temas y subtemas, conclusion
y bibliografia.

7 | Los ejercicios corresponden con los objetivos de aprendizaje. NO

8 | Las evaluaciones corresponden a lo establecido con los No
objetivos.

9 | La bibliografia consignada en el manual corresponde a los | Si
contenidos y objetivos del curso.

10 | La bibliografia incluye autor, afio de publicacién, titulo, pais y No
editorial.

Total respuestas 4 6

STYPS, 2007c

DE ACUERDO A LA LISTA DE VERIFICACION, LOS DATOS OBTENIDOS PONEN DE MANIFIESTO LAS
COMPETENCIAS EN LAS QUE EL INSTRUCTOR NO ES APTO; LO QUE SE TRADUCE EN UNA NECESIDAD

DE CAPACITACION.

LAS PERSONAS NO SIEMPRE POSEEN LOS CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES REQUERIDAS PARA LLEVAR
A CABO LAS ACTIVIDADES DE LA OCUPACION LABORAL QUE LES HA SIDO ASIGNADA COMO PARTE DE
UN PROCESO O SISTEMA DE TRABAJO; O BIEN, EN OCASIONES NO REFLEJAN UNA ACTITUD POSITIVA

PARA EL MEJOR DESEMPENO DE SUS LABORES.

MEDIANTE LA APLICACION DE ALGUN METODO O TECNICA DE DETECCION DE NECESIDADES, SE
FACILITA LA TOMA DE DECISIONES PARA EL DISENO Y OPERACION DE LAS ACCIONES DE
CAPACITACION QUE AYUDEN A LAS PERSONAS A ENCONTRAR SENTIDO AL TRABAJO QUE REALIZAN Y
TENER VOLUNTAD DE DESEMPENARLO DE MANERA CORRECTA, ORIENTADAS A CUBRIR LAS

CARENCIAS IDENTIFICADAS EN UN CONTEXTO DE CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD.

13.3 REFERENTE DIDACTICO

13.3.1 DETERMINACION DEL CONTENIDO DE LOS TEMAS.
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DE ACUERDO A UNA IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION SE PROCEDE A LA
DETERMINACION DE LA ESTRUCTURA TEMATICA DE UN CURSO CON SUS RESPECTIVOS OBJETIVOS,
CONGRUENTES CON ESTAS NECESIDADES, QUE DIRIJAN DE MANERA EFICIENTE Y EFICAZ EL
APRENDIZAJE DE LAS PERSONAS. VER EJEMPLO DE LA ESTRUCTURA GENERAL DE LAS UNIDADES Y
TEMAS QUE REPRESENTA LA GUIA VISUAL DEL CURSO DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE EN LA FIGURA
4.1.

CON LA INFORMACION DE LA ESTRUCTURA TEMATICA DEL CURSO DE CAPACITACION, SE PROCEDE A
LA DETERMINACION DE LOS CONTENIDOS TEMATICOS QUE VIENEN A SER LA MATERIA PRIMA PARA EL
PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE; SU EXTENSION Y PROFUNDIDAD DEBE CORRESPONDER A LAS
NECESIDADES IDENTIFICADAS RESPECTO A CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y ACTITUDES DE UNA

OCUPACION LABORAL ESPECIFICA O UN GRUPO DE OCUPACIONES AFINES.

PARA LA DETERMINACION DE CONTENIDOS ES NECESARIO SEGUIR UN ORDEN LOGICO Y GRADUAL EN
CORRESPONDENCIA A LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE ESPERADOS O DESEADOS POR LO QUE SE
PUEDE PARTIR DE LO MAS FACIL A LO MAS COMPLEJO, O DE LO MAS GENERAL A LO MAS CONCRETO

Y DE ESTA MANERA DOSIFICAR LA DETERMINACION DE CONTENIDOS.

EN EL CASO DE LA ESTRUCTURA TEMATICA DEL PROGRAMA DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE SE PARTE
DE LO MAS GENERAL QUE COMPRENDE LA CONCEPTUALIZACION DEL TURISMO QUE SE REVISA EN EL
PRIMER MODULO: DENOMINADO ““PRINCIPIOS BASICOS DE TURISMO Y HOTELERIA” (STYPS,
2005C) PRESENTANDO SU DEFINICION COMO UNA FUNCION ECONOMICA-SOCIAL Y QUE A TRAVES
DE LAS TRES UNIDADES QUE LO COMPONEN CONSIDERA A SUS PRINCIPALES ACTORES: EL FENOMENO

TURISTICO, LA ESTRUCTURA HOTELERA Y EL PATRIMONIO TURISTICO.

EN LA PRIMERA UNIDAD, EL TURISMO, SE DESCRIBEN LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS QUE
DETERMINAN EL TURISMO, LOS ACTORES QUE INTERVIENEN Y LAS IMPLICACIONES QUE TRAE

CONSIGO COMO ACTIVIDAD SOCIO-ECONOMICA.

LA SEGUNDA UNIDAD, ESTRUCTURA HOTELERA, HACE REFERENCIA A LA MANERA EN QUE SE
ORGANIZA UN HOTEL CON EL FIN DE SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS HUESPEDES,
DESCRIBIENDO LOS OBJETIVOS Y FUNCIONES DE LOS PRINCIPALES DEPARTAMENTOS QUE LO

CONSTITUYEN.
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Y EN LA TERCERA UNIDAD, PATRIMONIO TURISTICO, SE MENCIONA SU IMPORTANCIA COMO
ATRACTIVO FUNDAMENTAL EN LA ELECCION DEL DESTINO TURISTICO, COMO SE CLASIFICA Y LA
FORMA EN QUE SE PUEDE APROVECHAR PARA FOMENTAR EL TURISMO; ASi MISMO, SE HACE
REFERENCIA A LA DISPOSICION MENTAL Y DE ACTITUD QUE DEBEN TENER LAS PERSONAS QUE
TRABAJAN EN EL SECTOR TURISTICO, EXPLICANDO LOS FACTORES QUE LA DETERMINAN Y LA

RESPONSABILIDAD QUE DEBEN ASUMIR ANTE LOS HUESPEDES.

EN LA TABLA 13.3.1.1 (EJEMPLO DE INDICE DE UN MODULO DE CAPACITACION) SE VISUALIZA
ESTA ESTRUCTURA TEMATICA EN EL INDICE DEL PRIMER MODULO DEL PROGRAMA DE SERVICIOS DE

HOSPEDAJE.

Tabla 13.3.1.1
Ejemplo de indice de un médulo de capacitacion
Programa de Servicios de hospedaje. Modulo |
Indice Pagina
Introduccion 5
Cbmo usar el manual 7
Objetivo del mddulo | Principios basicos de turismo y hoteleria 9
Unidad 1 El turismo 11
o El fendmeno turistico 13
. El turista 17
o La actividad turistica 21
Unidad 2 Estructura hotelera 25
° Gerencia general 29
° Division cuartos o de hospedaje 33
° Divisién contable administrativa 39
o Divisién de mantenimiento 43
. Seguridad 45
Unidad 3 Patrimonio turistico 49
o Los recursos turisticos 51
° Utilidad del patrimonio turistico 54
o El servidor turistico 56
Glosario 59
Bibliografia 61
STyPS, 2005c. Version adaptada




Disefio de un manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades y competencia laboral

EN ESTA DETERMINACION DE CONTENIDOS, EN OCASIONES, ES SUFICIENTE CONSIDERAR SOLO LA
EVOCACION O MEMORIA DE UN CONOCIMIENTO EN PARTICULAR; O BIEN, SU COMPRENSION EN UN

NIVEL DE PROFUNDIDAD MAYOR; Y SU APLICACION EN UN SENTIDO DE UTILIDAD COGNITIVA.

EN LA FIGURA 13.3.1.1 (NIVELES DE PROFUNDIDAD PARA LA ELABORACION DE CONTENIDOS) SE
REPRESENTA EL NIVEL DE PROFUNDIDAD QUE SE REQUIERE EN CUANTO A LA EVOCACION,
COMPRENSION Y APLICACION EN LA ELABORACION DE CONTENIDOS PARA EL TEMA ‘LOS RACKS DE

RECEPCION’ EN EL PROCESO DE RECEPCION DE HUESPEDES:

Racks de recepcion

Profundidad

Evocacion

Comprension

Aplicacion

=)
=)

=)

Son dispositivos del departamento de recepcién de diversos
materiales que se usan para tener los datos de registro de
clientes.

En ellos se pueden colocar tirillas de papel que contienen los
datos de registro de los huéspedes o numeros de habitacion en
donde estan hospedados, llaves, mensajeria, etc.

Los mas usados son: el numérico, el alfabético, el de mensajes
o palomar vy el de llaves.

Llegaron a hospedarse la Srita. Martha Diaz Rodriguez y el Sr.
Jorge Carlos Suarez Diaz, a ella le asignaron la habitacion 308
y a el la 112. La recepcionista procede a llenar sus tarjetas de
la siguiente manera:

| 308. Diaz Rodriguez Martha |

| 112. Suérez Diaz Jorge Carlos |

Para colocarlas en el hueco correspondiente a la letra inicial del
primer apellido en el rack alfabético cuyo fin es proporcionar
informacién adecuada y oportuna de los huéspedes registrados
en el hotel.

Figura 13.3.1.1 Niveles de profundidad para la elaboracién de contenidos

PROFUNDIDAD DEL CONOCIMIENTO COMO YA SE MENCIONO ANTERIORMENTE: (QUE TANTO DEL
SABER DE UNA COSA, SITUACION, FENOMENO, SISTEMA O DE ALGO, LAS PERSONAS DEBEN
CONOCER DESDE UN NIVEL DE RECUERDO, COMPRENSION O APLICACION?; SE REFIERE A ;CUAL
DEBERA SER LA EXTENSION DEL CONOCIMIENTO?, ENTENDIDO COMO LA CANTIDAD DE
CONOCIMIENTO QUE LAS PERSONAS DEBEN POSEER. ESTA SE PUEDE REFERIR A LOS SIGUIENTES

TRES NIVELES:

1. BASICA; REFERIDA A CONOCIMIENTOS ESENCIALES QUE CUALQUIER PERSONA DEBE POSEER
INDEPENDIENTEMENTE DE LA OCUPACION QUE DESEMPENE Y QUE SE RELACIONAN CON ASPECTOS

GENERALES DE UN PROCESO O SISTEMA DE TRABAJO.



Disefio de un manual de capacitacion con enfoque de multihabilidades y competencia laboral

2. ESPECIFICA; REFERIDA A CONOCIMIENTOS QUE SE RELACIONAN CON LOS REQUERIMIENTOS

ESPECIFICOS DE UNA OCUPACION LABORAL, Y SE COMPLEMENTAN CON LOS BASICOS.

3. AMPLIA; REFERIDA A CONOCIMIENTOS QUE NO NECESARIAMENTE SON DE CARACTER
IMPRESCINDIBLE, PERO EL POSEERLOS HACEN LA DISTINCION DE UN TRABAJO DE CALIDAD Y EN
OCASIONES PERMITEN LA DIVERSIFICACION DE ACTIVIDADES, PERO QUE DEBEN ESTAR
RELACIONADOS CON UN PROCESO O SISTEMA DE TRABAJO, O DE UNA OCUPACION LABORAL

DETERMINADA.

PROFUNDIDAD Y EXTENSION SON LAS VARIABLES A CONSIDERAR EN LA DETERMINACION DE
CONTENIDOS; POR EJEMPLO: UNA PERSONA QUE SOLO ATIENDE LA RECEPCION DE COMENSALES,
QUIZAS SOLO REQUIERA CONOCER EL MENU DEL DIA, SIN NECESIDAD DE SABER COMO SE PREPARAN
LOS PLATILLOS; EL MESERO DEBE TENER MAS CONOCIMIENTOS SOBRE LOS ALIMENTOS Y LAS
BEBIDAS QUE SE OFRECEN, Y DE LOS INGREDIENTES QUE SE UTILIZAN EN SU PREPARACION, SIN

ESTAR OBLIGADO A CONOCER A DETALLE EL PROCESO DE ELABORACION O DE PREPARACION.

POR ULTIMO, SE DEBE CALCULAR EL TIEMPO DE DURACION DEL DESARROLLO DE LOS CONTENIDOS
DEL CURSO DE CAPACITACION EN FUNCION DE LAS NECESIDADES IDENTIFICADAS, DE LA EXTENSION
Y PROFUNDIDAD DE LOS CONOCIMIENTOS REQUERIDOS, DE LA FORMA DE ABORDAJE QUE DEL TEMA
HARA EL INSTRUCTOR PARA FACILITAR EL APRENDIZAJE DE LAS PERSONAS ADULTAS, AYUDANDOLES
A CENTRAR SUS ESFUERZOS POR LOGRAR AVANCES EN LA CONSTRUCCION DEL CONOCIMIENTO DE
AQUELLAS COSAS QUE TIENEN SIGNIFICADO EN SU VIDA LABORAL, SOCIAL Y FAMILIAR MEDIANTE LA
INTRODUCCION DE TECNICAS DIDACTICAS. ENTRE ESTAS SE ENCUENTRAN (STyPS, 2007b) LAS
TECNICAS INSTRUCCIONALES (EXPOSITIVA, INTERROGATIVA, DEMOSTRATIVA); Y LAS GRUPALES
(CORRILLOS, TORMENTA DE IDEAS, DRAMATIZACION, ETC.) POR EJEMPLO, EL TIEMPO DE
DURACION QUE SE DECIDIO PARA EL CURSO DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE SE DESGLOSO POR

UNIDADES. VER LA TABLA 13.3.1.2 (TIEMPO DE DURACION DE LOS TEMAS DE UN CURSO).

Tabla 13.3.1.2
Tiempo de duracion de los temas de un curso

Contenido Horas
Mdodulo | Principios béasicos de turismo y hoteleria

Unidad 1 El turismo 2
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Unidad 2 Estructura hotelera 5
Unidad 3 Patrimonio turistico 3
Total 10

STyPS, 2005c. Versién adaptada

13.3.2) EJES METODOLOGICOS

COMO METODO PARA EL DESARROLLO DE CONTENIDOS TEMATICOS, SE HA PLANTEADO LA
APLICACION DE CUATRO EJES METODOLOGICOS RECTORES: EL TEORICO, QUE SE RELACIONA CON EL
SABER Y, QUE INCLUYE DEFINICIONES, CONCEPTOS, CARACTERISTICAS, PROPOSITOS, PROCESOS Y
TEORIAS; EL PRACTICO, LIGADO AL HACER, DONDE SE EJEMPLIFIQUE EL ELEMENTO TEORICO A
TRAVES DE UN CASO PRACTICO QUE PUEDE SER REAL O HIPOTETICO; EL DE APLICACION, O SABER
HACER, QUE INCLUYA UN EJERCICIO O PRACTICA, CON EL PROPOSITO DE QUE LAS PERSONAS
DEMUESTREN LOS CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES ADQUIRIDOS Y EL DE ACTITUD, O SABER SER,
QUE SE PRESENTA MEDIANTE UNA REFLEXION CON EL PROPOSITO DE QUE LAS PERSONAS VALOREN
SU PROCEDER EN EL AMBITO LABORAL CONFRONTADO CON EL CONOCIMIENTO ADQUIRIDO (STPS,
2007c¢).

EN EL CASO DEL CUARTO ELEMENTO, EL DE LA ACTITUD, SE PUEDE ABORDAR MEDIANTE
PREGUNTAS REFLEXIVAS QUE LLEVEN AL PARTICIPANTE A VISUALIZAR SU POSICION Y ACCIONES
RESPECTO AL CONOCIMIENTO QUE SE RELACIONE CON LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA Y QUE, DE
SABERLO, ENRIQUECERIAN SU LABOR. SE PRESENTA EN LA TABLA 13.3.2.2 (EJERCICIO DE
ACTITUD) UN EJEMPLO DE ESTE TIPO DE EJERCICIO TOMADO DE LA UNIDAD EL PATRIMONIO
TURISTICO DEL PROGRAMA DE SERVICIOS DE HOSPEDAJE (STYPS, 2005cC):

Tabla 13.3.2.1
Ejemplo de ejercicio de actitud

Reflexién/ 3 min.

Preguntate lo siguiente:

he hecho por éI?, ¢ Lo cuido?, ¢ Lo promuevo?

tareas de informacién y promocién turistica que seguramente llevas a cabo.

¢, Qué tanto conozco del patrimonio turistico de mi pais, de mi estado, de mi municipio?, ¢Qué

Observa que no se trata de un conocimiento superficial, sino de un conocimiento acorde a las

STyPS, 2005¢
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EN LA TABLA 13.3.2.1 (EJES METODOLOGICOS), SE DESCRIBEN ESTOS CUATRO EJES

METODOLOGICOS RELACIONADOS AL SABER, HACER, SABER HACER, Y SABER SER.

Tabla 13.3.2.2
EJES METODOLOGICOS
EJES DESCRIPCION
ES EL REFERENTE TEORICO QUE SE DA EN EL DESARROLLO DE UN TEMA, EN EL
QUE SE INCLUYEN:
TEORICO ]
e  DEFINICIONES e  PROPOSITOS
ES EL SABER
e CONCEPTOS e PROCESOS
e  CARACTERISTICAS e  TEORIAS
PRACTICO SE EJEMPLIFICA EL ELEMENTO TEORICO A TRAVES DE UN CASO PRACTICO, QUE
Es EL HACER PUEDE SER REAL O HIPOTETICO.
DE APLICACION SE INCLUYE UN EJERCICIO O PRACTICA, CON EL PROPOSITO DE QUE LAS
ES EL SABER PERSONAS DEMUESTREN SUS CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES.
HACER
DE ACTITUD SE INCORPORAN REFLEXIONES SOBRE EL TRABAJO, Y ASPECTOS INHERENTES A
Es EL SER LA CALIDAD PERSONAL Y DEL PROPIO TRABAJO.

STyPS, 2007c

13.4) RECOMENDACIONES PARA LA PRESENTACION DE CONTENIDOS
EN LA REDACCION DE LOS MATERIALES, SE RECOMIENDA EL USO DE LA PRIMERA PERSONA DEL
PLURAL, ““NOSOTROS” EN CUANTO A QUE CON BUENOS MATERIALES TODOS APRENDEMOS, NO

SOLAMENTE LOS LLAMADOS DESTINATARIOS.

EN TODAS LAS SECCIONES SE DEBE HACER USO DE FIGURAS E ILUSTRACIONES IMAGINATIVAS,
CREATIVAS, QUE ESTIMULEN EL APRENDIZAJE, QUE LO EXTIENDAN, COMO EN EL CASO DE LA
PRESENTACION DE SECUENCIAS O PROCESOS DE DIFICIL COMPRENSION; QUE PLANTEEN POR SI
MISMAS PROBLEMAS A RESOLVER, QUE CONTEXTUALICEN CULTURAL Y BIOGRAFICAMENTE EL
MATERIAL: EL DISENO DEBE ESTAR AL SERVICIO DEL APRENDIZAJE YA QUE ES TAMBIEN UN
DISCURSO QUE ACTIVA LAS HERRAMIENTAS MENTALES Y ESTRATEGIAS DE CONSTRUCCION DEL

CONOCIMIENTO EN EL USUARIO (GUTIERREZ, 2002).

CON BASE A CADA UNO DE LOS EJES RECTORES, ES FACTIBLE REFERENCIAR LA DETERMINACION DE

CONTENIDOS DE UN CURSO DE CAPACITACION PARA CUBRIR NECESIDADES IDENTIFICADAS DE CIERTA
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OCUPACION LABORAL O PARA SOLUCIONAR UN PROBLEMA ESPECIFICO DERIVADO DE LA DINAMICA

ORGANIZACIONAL DE UN CENTRO DE TRABAJO (STYPS, 2007¢).

14) DEFINICION Y PROPOSITOS DE LA EVALUACION FORMATIVA Y LA

EVALUACION FINAL. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

LA EVALUACION ES UN PROCESO SISTEMATICO, CONTINUO E INTEGRAL QUE INDICA HASTA QUE

PUNTO HAN SIDO LOGRADOS LOS OBJETIVOS PLANTEADOS.

RECUERDA: LO ANOTADO ANTERIORMENTE RESPECTO A LA DEFINICION Y
PROPOSITO DE LA EVALUACION Y QUE SE REPITE A CONTINUACION:

EL TERMINO EVALUAR SIGNIFICA VALORAR, APRECIAR, MEDIRY CALIFICAR Y COMO
PROCESO TIENE LA INTENCION DE IDENTIFICAR, OBTENER Y PROPORCIONAR INFORMACION
CUALITATIVA'Y CUANTITATIVA DE UNA DETERMINADA ACTIVIDAD PLANEADA Y REALIZADA.

EN LOS SIGUIENTES PARRAFOS SE HABLARA DE LOS OTROS DOS TIPOS DE EVALUACION: LA
EVALUACION FORMATIVA O INTERMEDIA Y LA EVALUACION FINAL O SUMARIA, ASI COMO DE LAS

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

14.1 EVALUACION FORMATIVA O INTERMEDIA.
ESTA EVALUACION SE PUEDE INCLUIR A LO LARGO DEL DESARROLLO DEL PROGRAMA, EL ENFASIS
DEBE ESTAR EN LOS OBJETIVOS DE CADA TEMA DE TAL FORMA QUE PUEDEN EFECTUARSE VARIAS

EVALUACIONES PARCIALES.

LOS PROPOSITOS DE ESTA EVALUACION, ENTRE OTROS SON: RETROALIMENTAR CONSTANTEMENTE
EL APRENDIZAJE EN AQUELLOS ASPECTOS QUE PRESENTEN DEFICIENCIA, PARA SU CORRECCION,
REAFIRMACION O EJERCITACION; PROPICIAR LA AUTOEVALUACION Y REFLEXION DE LOS
PARTICIPANTES ACERCA DE SU PROPIO APRENDIZAJE; Y SERVIR COMO PARAMETRO PARA VALORAR

LA ORGANIZACION Y SELECCION DE LOS CONTENIDOS DE APRENDIZAJE.

LA EVALUACION FORMATIVA O INTERMEDIA
RESPONDE A LA PREGUNTA:
QUE TANTO SE ESTA APRENDIENDO?
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SE PUEDE APRECIAR QUE A LO LARGO DE ESTE CAPITULO SE HA SEGUIDO ESTA ESTRUCTURA
INTRODUCIENDO UNA PARTE TEORICA, UN EJEMPLO PRACTICO Y UN EJERCICIO EN EL CUAL EL
PARTICIPANTE PUEDA APLICAR LO APRENDIDO. ESTOS EJERCICIOS TAMBIEN SE PUEDEN CONSIDERAR

COMO PARTE DE LA EVALUACION FORMATIVA.

14.2 EVALUACION FINAL O SUMARIA

LA EVALUACION FINAL SE REALIZA AL CONCLUIR EL EVENTO PARA VALORAR EL TOTAL DE

OBJETIVOS ALCANZADOS. EL ENFASIS DEBE DARSE EN EL LOGRO DEL OBJETIVO GENERAL.

LA EVALUACION FINAL O SUMARIA
RESPONDE A LA PREGUNTA:
QUE TANTO SE APRENDIO?

14 .3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

PARA EVALUAR EL RITMO Y GRADO DE APRENDIZAJE DE LOS PARTICIPANTES DURANTE EL
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE, SE DEBEN EMPLEAR DETERMINADAS TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE EVALUACION, LAS CUALES SE UTLIZARAN EN FUNCION DE LA NATURALEZA O
CARACTERISTICAS DEL CONTENIDO, DE SU EXTENSION Y PROFUNDIDAD; Y, DE MANERA PRINCIPAL,

DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS.

SE INTERPRETA COMO TECNICA, EL MODO O MANERA DE REALIZAR UNA ACTIVIDAD DETERMINADA.
EN EL CASO DE INSTRUMENTO, SE INTERPRETA COMO EL MEDIO PARA LA OBTENCION DE

INFORMACION QUE PERMITA REALIZAR LA EVALUACION.

UNA ADECUADA SELECCION DE LAS TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION A EMPLEAR, SE

HACE TOMANDO EN CUENTA LOS SIGUIENTES DOS ASPECTOS:

A) EL MOMENTO DE LA APLICACION: AL INICIO, DURANTE Y/O AL FINAL DEL PROCESO DE
ENSENANZA- APRENDIZAJE.

B) EL AREA DE APRENDIZAJE A EVALUAR: COGNOSCITIVA, PSICOMOTRIZ Y AFECTIVA.

ES IMPORTANTE RECORDAR QUE CUALQUIER INSTRUMENTO DE EVALUACION DEBE CONSIDERAR

ASPECTOS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION QUE SE OBTIENE.
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EN LA TABLA 14.3.1 (EJEMPLO DE INSTRUMENTO DE EVALUACION) SE PRESENTA UN EJEMPLO DE
UN TIPO INSTRUMENTO DE EVALUACION PERTENECIENTE AL PROGRAMA SERVICIOS DE HOSPEDAJE
(STYPS, 2005c).

Tabla 14.3.1
Ejemplo de instrumento de evaluacién

ijs‘: Actividad/ 10 min.

Ejercicio 2

Instrucciones: Lee detenidamente cada enunciado y relaciona con el concepto que lo define
colocando la letra correspondiente en el paréntesis de la columna derecha.

A. |Zonas arqueoldgicas, playas, museos, () [Turista alegre.
ferias, etc.
B. |Es la persona que busca divertirse de () | Definicién de turismo.
cualquier forma cuando viaja.

C. | Son factores necesarios para que se de €l () | Demanda turistica
turismo. internacional

D. | Esta formada por los turistas extranjeros () |Oferta turistica
Es el desplazamiento de una o mas ( ) |Motivaciones, tiempo y
personas, de sus lugares dénde viven dinero

habitualmente, a otro lugar y luego
regresan a él.

STPS, 2005,c

RECUERDA: LO ANOTADO ANTERIORMENTE RESPECTO A RETROALIMENTACION DE
LA EVALUACION DEL APRENDIZAJE Y QUE SE REPITE A
CONTINUACION:

CUANDO SE REALIZA UNA EVALUACION DEL APRENDIZAJE DURANTE EL DESARROLLO DE UN
CURSO SE DEBE COMUNICAR AL PARTICIPANTE SU GRADO DE APROVECHAMIENTO (LEASE
APRENDIZAJE),COMO MECANISMO DE SEGUIMIENTO DEL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE
APRENDIZAJE PLANTEADOS Y COMO MEDIO QUE LE PERMITA AL PARTICIPANTE IDENTIFICAR
SU RITMO Y GRADO DE APRENDIZAJE FACILITANDOLE CONOCER LO QUE Si SABE Y ORIENTAR
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SUS ESFUERZOS Y ESTRATEGIAS DE APRENDIZAJE EN AQUELLOS CONTENIDOS QUE NO
DOMINA. DE AHi QUE LA EVALUACION SE CONVIERTA EN UNA FUNCION MOTIVADORA, DE
RETROALIMENTACION Y DE COMPROBACION.

LO QUE NO SE PUEDE MEDIR, NO SE PUEDE MEJORAR

Frase que engloba el interés de la evaluacion de la capacitacion que se
refiere al mejoramiento continuo del desempefio de las personas en el
mundo del trabajo.

15) ELABORACION DE LA CONCLUSION POR UNIDAD

ES NECESARIO PRESENTAR UNA CONCLUSION AL TERMINO DEL ULTIMO TEMA DE CADA UNIDAD.
ESTA CONSISTE EN UNA BREVE SINTESIS O RESUMEN QUE ABARCA EL CONTENIDO TEMATICO
DESARROLLADO A LO LARGO DEL MANUAL, ENFATIZA LO RELEVANTE DE ESOS TEMAS, Y DESTACA LA
IMPORTANCIA DE LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS PARA EL DESEMPENO LABORAL; RELACIONA
ESTAS IDEAS CON LO QUE SE ESPERA LOGRAR PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS
EN LOS SERVICIOS EN QUE PARTICIPA. LA TABLA 15.1 (EJEMPLO DE CONCLUSION) ENLA QUE SE
PRESENTA UNA CONCLUSION EXTRAIDA DEL TERCER MODULO DEL CURSO SERVICIOS DE
HOSPEDAJE, UNIDAD UNO: EQUIPO Y MATERIALES DE TRABAJO (STYPS, 2005C), EJEMPLIFICA

ESTA SITUACION.

Tabla 15.1
Ejemplo de Conclusion

=

) Conclusién

Para ofrecer un servicio de recepcion eficiente, oportuno y rapido que satisfaga las
expectativas de los huéspedes, se requiere contar con el equipo y materiales de
trabajo que permitan cumplir con dicho cometido.

La disposicion, orden, empleo y cuidado de ese equipo haran que las operaciones en
la recepcion se realicen con calidad, en un ambiente de funcionalidad y cordialidad
gue transmitiran confianza a los clientes

STyPS, 2005¢

16) DEFINICION Y PRESENTACION DEL GLOSARIO

UN GLOSARIO ES LA DESCRIPCION DE TERMINOS POCO CONOCIDOS, DIFICILES DE INTERPRETAR, O

QUE NO SE UTILIZAN COMUNMENTE EN EL CONTEXTO EN EL QUE APARECEN Y CUYO SIGNIFICADO ES
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UTIL PARA LA MEJOR COMPRENSION DEL TEXTO. SU PRESENTACION ES EN ORDEN ALFABETICO E

INMEDIATAMENTE DESPUES DE LA CONCLUSION PERO DEBE COMENZAR EN PAGINA SEPARADA.

EN LA TABLA 16.1 (EJEMPLO DE UN GLOSARIO) SE PRESENTA UN EJEMPLO QUE ES PARTE DEL

GLOSARIO DEL MODULO |1l DEL MANUAL SERVICIOS DE HOSPEDAJE (STYPS, 2005cC)

Tabla 16.1
Ejemplo de un Glosario

I@ GLOSARIO
Término Definicion

ANFITRION Persona que invita a otras con el objeto principal de servirlas
y agasajarlas.

CHECKIN Vocablo inglés que se da al registro de entrada de un
huésped

CHECK OUT Vocablo inglés que se da al registro de salida de un huésped.

CHECK ROOM Lugar que tiene reservado el hotel para tener bajo custodia el
equipaje de los huéspedes

HISTORIAL Resumen cronoldgico de las visitas de un huésped al hotel.

HUESPED Personalidad que adquiere un individuo al contratar el servicio
de hospedaje con un hotel.

PAPELETA Documento en el cual se anotan los datos de una reservacion.

PIT Espacio disefiado en el archivo o “cardex”, donde se coloca el
estado de cuenta, las notas de cargo, pagarés y demas
documentos que tiene que ver con la contabilidad del
huésped.

ROOMING Lista de huéspedes del hotel que viajan en grupo.

LIST

TARIFA Importe fijado por el hotel correspondiente por una noche en
una habitacion determinada.

STyPS, 2005c

17) DESARROLLO Y EJEMPLOS DE BIBLIOGRAFIA O REFERENCIAS

SE DENOMINA BIBLIOGRAFIA O REFERENCIAS AL APARTADO O SECCION QUE AL FINAL DE UNA OBRA
ESCRITA NOS MUESTRA LAS FUENTES DE INFORMACIONDOCUMENTALES (COMO LIBROS, MANUALES,
PAGINAS DE INTERNET, REVISTAS, ETC.) CITADAS EN EL CUERPO DEL ESCRITO, (NEYHART Y
KARPER, 2001, P.6).
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EXISTEN VARIOS SISTEMAS PARA ANOTAR ESTAS FUENTES DOCUMENTALES, PARA ESTE DOCUMENTO
SE HA CONSULTADO EL DE LA ASOCIACION PSICOLOGICA AMERICANA (APA. ACTUALIZADO DE LA
52, EDI CION) QUE INDICA QUE LAS REFERENCIAS DEBEN COMENZAR EN UNA PAGINA SEPARADA DEL
TEXTO BAJO EL TITULO ‘REFERENCIAS’ (SIN COMILLAS, SUBRAYADO, ETC.) CENTRADO EN LA
PARTE SUPERIOR DE LA PAGINA. DEBE ESTAR CON UN ESPACIADO DOBLE Y DEBEN SEGUIR AL MENOS
LAS SIGUIENTES REGLAS BASICAS:

e LOS NOMBRES DE LOS AUTORES APARECERAN INVERTIDOS (APELLIDOS, NOMBRE);
PROPORCIONANDO EL APELLIDO Y LAS INICIALES DE TODOS LOS AUTORES DE UN TRABAJO
EN PARTICULAR.

e LAS ENTRADAS DE LA LISTA DE REFERENCIAS DEBE ESTAR EN ORDEN ALFABETICO DE
ACUERDO A LOS APELLIDOS DEL PRIMER AUTOR DEL TRABAJO.

e S| TIENE MAS DE UN ARTICULO DEL (LOS) MISMO(S) AUTOR(ES) SE ORDENAN DE ACUERDO
AL ANO DE PUBLICACION, COMENZANDO CON EL MAS ANTIGUO.

e S| ESTA USANDO MAS DE UNA REFERENCIA DEL MISMO AUTOR PUBLICADOS EN EL MISMO
ANO, ORGANICELOS EN LA LISTA DE REFERENCIAS ALFABETICAMENTE DE ACUERDO AL
TITULO DEL ARTICULO O CAPITULO. ENTONCES ASIGNE LETRAS AL ANO COMO SUFIJOS:
(1981a).

e SI NO SE PROPORCIONA AUTOR PARA UNA FUENTE COMIENCE, Y ORDENE
ALFABETICAMENTE CON EL TITULO DEL TRABAJO EL CUAL SERA LISTADO EN LUGAR DEL
AUTOR.

e UTILICE CURSIVAS PARA TRABAJOS LARGOS COMO LIBROS Y REVISTAS.

e PARA UN DOCUMENTO O PAGINA DE INTERNET SE ANOTA EL AUTOR, LA FECHA DE
PUBLICACION (ENTRE PARENTESIS), EL TITULO DEL ARTICULO (CON CURSIVAS) Y LA
LEYENDA “OBTENIDO EL DIiA, MES, ANO’ DESDE HTTP://URL. SI NO ESTA DISPONIBLE

UNA FECHA PARA EL DOCUMENTO UTILICE (n.f.) PARA no fecha

EN TERMINOS GENERALES LAS REFERENCIAS QUEDAN DE LA SIGUIENTE FORMA: EL NOMBRE DEL
AUTOR DEL LIBRO, -INICIANDO POR SUS APELLIDOS-, DESPUES EL ANO DE PUBLICACION (ENTRE
PARENTESIS), SEGUIDO DEL TiTULO DE DICHO LIBRO (RESALTADO-USANDO CURSIVAS-), ENSEGUIDA
EL PAIS DONDE FUE IMPRESA LA OBRA, INMEDIATAMENTE SE AGREGAN DOS PUNTOS PARA ANOTAR

DESPUES LA EDITORIAL QUE LO PUBLICO, A CONTINUACION EL NUMERO O CLASE DE EDICION -SI LO


http://url/
http://url/
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TIENE-. TODOS ESOS DATOS SE ENCUENTRAN EN LA PORTADA DEL LIBRO Y EN LA HOJA RELATIVA

AL COPYRIGHT O DERECHOS DE AUTOR.

COMO EJEMPLO DE ESTE APARTADO SE PRESENTA EN LA TABLA 17.1 (EJEMPLO DE BIBLIOGRAFIA O
REFERENCIAS) LA BIBLIOGRAFIA O REFERENCIAS DEL MANUAL SERVICIOS DE HOSPEDAJE, MODULO |
(STYPS, 2005C) QUE HA SIDO MODIFICADA PARA CUMPLIR CON LOS LINEAMIENTOS DE LA 52.

EDICION DE LA APA.

Tabla 17.1
Ejemplo de Bibliografia o Referencias

=4

Referencias

Grupo Servibar (1988). Compendio Historico de la Hoteleria, México: Impresora Mdltiple,
S.A.de C.V.

Mireles, Alfredo (1987). Concientizacion Turistica, México: Editorial Limusa.
Quezada, Abel (1994). Reflexiones Turisticas, México, 1994.

R. Abbey, James (1989). Hospitality sales and advertising, Michigan: Editorial Educational
Institute AH&MA, East Lansing.

Torruco, Miguel y Ramirez, Manuel (1987). Servicios Turisticos, México:Editorial Diana.

Neyhart, D y Karper, E. (2001). El Uso del Formato de la Asociacion Psicolégica
Americana (APA) (actualizado de la 52 edicion). Traductor: Larios, Victor (Universidad
Auténoma de Querétaro, (México, 2004). Obtenida el 6/02/2010 desde:
http://www.intec.edu.do/biblioteca/pdf/APA/quiaAPA-Importante[2].pdf

STyPS, 2005c. Modificada de acuerdo a los lineamientos de la APA, 52. Edicién, 2002

CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA.

SE HAN CONJUGADO EN EL DISENO DE ESTE MANUAL TANTO EL ENFOQUE DE PROCESOS, LAS
MULTIHABILIDADES Y LAS COMPETENCIAS LABORALES CON EL PROPOSITO DE HABILITAR AL
TRABAJADOR Y AL EMPRESARIO DE ESTRATEGIAS DE PARTICIPACION QUE PERMITAN IR CREANDO
CONDICIONES QUE LLEVEN AL TRABAJADOR A ASUMIR UN PAPEL AUTOGESTIONADO: QUE
INTERVENGA PARA CORREGIR ERRORES EN EL MOMENTO EN QUE SE PRESENTAN, QUE SUGIERA Y
PROPONGA MODIFICACIONES E INNOVACIONES PARA MEJORAR LA PRODUCCION Y EL PRODUCTO

(NAVARRO,2003) Y QUE SE HAGA RESPONSABLE DE SU PROPIO APRENDIZAJE.



http://www.intec.edu.do/biblioteca/pdf/APA/guiaAPA-Importante[2].pdf
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Se considera que esta propuesta cumple con el objetivo que se establecio:
contar con un documento que permita a duefios, administradores o
encargados de la capacitacion tanto de micro, pequefias y medianas
empresas como al personal de las areas de capacitacién de las Camaras
u Organismos del sector laboral desarrollar manuales de capacitacion
para apoyar a sus agremiados, de tal forma que permita a las MIPYMES
capacitar a su personal de manera mas efectiva y a un costo mas bajo,
contribuir a que los trabajadores puedan obtener evidencias para su
certificacion en las competencias laborales de su funcion y propiciar en el
empresario un incentivo hacia su propia formacion reconociendo la dimensién

trascendente de su labor.

Se retoman algunas de las ideas de Jacques Delors (Delors, et al, 1996) para
dar fin al trabajo de tesina que se ha presentado: El concepto de educacién a lo
largo de la vida es la llave para desarrollarse en este siglo, coincide con la idea
de sociedad educativa en la que todo puede ser ocasién para aprender y
desarrollar las capacidades del individuo. Ahora se trata de que se ofrezca la
posibilidad de recibir educacion para todos, uno de cuyos fines es el ampliar los

tipos de formacién vinculados con las exigencias de la vida profesional.



Conclusiones

Las economias del mundo entero estan siendo transformadas por los avances
tecnoldgicos y los nuevos métodos de produccién que dependen de una fuerza
laboral bien entrenada y flexible intelectualmente, donde la educacion y el

entrenamiento estan llegando a ser mas significativos.

Es en este sentido donde la promocién y apoyo de la capacitacién con enfoque
de multihabilidades adquiere un significado de la mayor relevancia y
trascendencia para los trabajadores de las micro, pequefias y medianas
empresas de los sectores econdmicos de la industria, los servicios y el
comercio. Y, en razén del enfoque de procesos en que se fundamenta la
capacitacion, también se dirige a aguellas personas que requieren incorporarse

al mundo laboral.

La capacitacion en multihabilidades responde a las nuevas relaciones de
trabajo caracterizadas por cambios en la manera de organizar los sistemas
productivos generadores de bienes y servicios demandados por los mercados
locales, regionales, nacionales e internacionales; estos cambios se relacionan

con la flexibilidad laboral en el marco de una economia globalizada.

Los beneficios de un manual de capacitacion en multihabilidades con enfoque
de competencias son el tratar de reactivar la creatividad, la automotivacion, el
compromiso y la responsabilidad del trabajador a través del desarrollo de sus
capacidades, habilidades, destrezas y actitudes mediante una capacitacion
multifuncional, de tal forma que una persona pueda llegar a ser competente
para desempefar varias funciones de un proceso de trabajo, por ejemplo que
un vendedor pueda realizar las labores de cajero o almacenista. Se trata de
evitar los tiempos muertos del viejo esquema en el que, por poner otro ejemplo,
en una tarea que incluye 20% de soldadura y 80% de plomeria, el soldador o el

plomero no estén disponibles, el trabajo simplemente no se hace.



De esta situacion, que caracteriza al viejo esquema, aunada a las
consecuencias del actual establecimiento de la apertura comercial y conforme
a la informacion que presenta Rodriguez (2002) en la que indica que el 95.5%
de las empresas mexicanas son microempresas y de éstas solo el 4% de las
creadas tienen éxito o permanecen activas durante el primer afio, se ve un
panorama dificil para México al enfrentarse a la competencia internacional de
productos y servicios. Entre algunos factores que tiene que superar el pais se
encuentra la necesidad de capacitar al microempresario en aspectos
administrativos para estar en posibilidades de dirigir empresas de manera
profesional, por otro lado, se tiene que demostrar que se cuenta con un trabajo
inteligente, l6gico y estructurado legalmente para acceder a los programas de
financiamiento que ofrecen las instancias, tanto gubernamentales como

particulares.

Derivado de estas situaciones que reflejan la necesidad de dar un mayor
énfasis a los aspectos de formacion de los recursos humanos en las
organizaciones se desarroll6 la propuesta del Disefio de un manual de
capacitacion basado en multihabilidades y competencia laboral, siguiendo el
enfoque de proceso de trabajo para los trabajadores de las empresas micro,
pequefas y medianas de la Republica Mexicana.

Se considero el enfoque de competencias laborales porque facilita un mayor y
mejor acceso a una capacitacion con caracteristicas de pertinencia y
efectividad. Este enfoque ademas de que valora los conocimientos vy
habilidades de los trabajadores sin importar dénde y cémo fueron obtenidos

integra el saber, el saber hacer y el saber ser”, (Ibarra, 2000 ).

No obstante que ya existian propuestas de manuales basado en competencias
laborales (CONALEP, CETIS, CEBETIS, e ITESM) estas modalidades se limitaban a
desarrollar acciones de capacitacion siguiendo Unicamente la estructura de las
NTCL aprobadas y por lo tanto, a considerar tan sélo las funciones laborales
involucradas en éstas. Por lo que en la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social se traté de abarcar funciones laborales implicitas en sistemas de trabajo

completos, se conjugaron los conceptos de procesos de trabajo,



multihabilidades y competencia laboral cristalizandose en la creacion de los
Programas de multihabilidades con sus correspondientes manuales en cuyo

desarrollo particip6 la autora de esta tesina de principio a fin.

El conseguir que el publico al que va dirigido el presente trabajo comprenda y
apligue la metodologia de estos manuales de capacitacion basados en
multihabilidades y competencia laboral, siguiendo el enfoque de procesos de
trabajo es el reto que se me presentd y el que he querido abordar. Es un reto
que vale la pena porque para muchos un manual es como un libro sélo con
contenidos tedricos o bien, presentando ejemplos simplistas, sin conexion y sin
incorporar las funciones, actividades y caracteristicas adicionales que
desarrollan las ocupaciones involucradas en los sistemas 0 procesos de
trabajo, que es necesario abordar de manera integral; y el considerar, por

supuesto, los ejes metodoldgicos: teorico, practico, de aplicacién y de actitud.

Es un reto valioso porque es necesario dirigir el material que se esta
elaborando hacia un aprendizaje significativo ligando el aprendizaje nuevo con
lo que ya sabe hacer el individuo; o considerar los principios de la educacion de
los adultos como el tomar en cuenta el conocimiento y experiencias que ya
poseen y respetar su capacidad de autodirigirse y tomar decisiones, entre
otros.

Es un reto enriquecedor porque se considera la intervencion de teorias e
investigaciones sobre el aprendizaje que ofrecen informacion sobre las
relaciones entre los componentes de la instruccion y el disefio de ésta (Keller,
1979 citado en Ertmer y Newby, 1993) y que le ofrecen al disefiador de
instruccion estrategias y técnicas validadas para facilitar aprendizajes asi como

la fundamentacién para seleccionarlas.

Lograr esto permitira su aplicacion por duefios, administradores o encargados
de la capacitacion en micro, pequefias y medianas empresas, 0 por las areas
de capacitacion de las Camaras u Organismos del sector laboral en apoyo a

sus agremiados para la elaboracion de manuales en esta materia.



El papel que se ha jugado como psicéloga en esta Secretaria ha sido relevante
porque se ha tenido la oportunidad de participar en: la elaboracion de
instrumentos para recabar informacion tanto en la investigacion de campo
como en la bibliogréfica cuyos productos se ocuparon en la creacion de los
programas de multihabilidades, en la estructuracion y aplicacion de entrevistas
a empleados y empleadores de empresas de giros diversos (Lacteos Finos,
Cerveceria Cuauhtemoc (Planta Toluca), Servicio Mecanico Automotriz ED,
Ibero Confecciones, S. A. de C. V. etc.), para la toma efectiva de informacion
gque posteriormente se analizaria mediante un manejo estadistico e integracion

en un perfil laboral general por giro de empresas.

Se ha formado parte del equipo que atiende la imparticion y logistica de cursos,
la asesoria técnica y orientacion a representantes de las empresas
involucradas en dichos eventos. Y por ultimo, y tal vez uno de los puntos que
me llevo a la idea de este trabajo fue el verificar que (como resultado de la
participacion en la etapa de pilotaje de estos manuales) se verifi6 que las
observaciones que hicieron los participantes respecto a contenidos,
presentacion y formato eran minimas y sus comentarios en la mayoria de los
casos eran favorecedores por considerarlo un material completo y de buena
calidad; y sobre todo que estos manuales empezaron a ser solicitados para ser
impartidos como cursos para personal de las micro, pequefias y medianas

empresas del pais.



Recomendaciones y sugerencias

La elaboracion de estos manuales de capacitacion con enfoque de
multihabilidades y competencia laboral debiera estar bajo la supervision de
personas que ya hayan participado tanto en cursos de formacion de
instructores como en los cursos de programas de multihabilidades o en su
imparticion, asi mismo, que estén familiarizados con el concepto de
competencia y con la forma en que se estructuran las Normas Técnicas de

Competencia Laboral.

Es importante que se documenten inicialmente los procesos de trabajo a
considerar y que al elaborar el manual se incluyan en todo momento los ejes
metodoldgicos en los que se permite a los participantes aplicar los
conocimientos adquiridos mediante la ejemplificacion y practica constante,
insistiendo en incluir ejercicios de reflexién para la introduccion del eje de
actitud; y presentar, asi mismo, los tres tipos de evaluacion como un parametro

de retroalimentacién para el participante.

Considero que el esfuerzo en todo el tipo de recursos invertidos (humanos,
econdmicos, en tiempo, etc.) por el conjunto de personas involucradas en el
proyecto de elaboracion de programas de multihabilidades ha sido muy
enriguecedor en el sentido de haber logrado conjugar las funciones laborales,
los procesos de trabajo y las Normas Técnicas de Competencia Laboral en un
documento de capacitacion. Este esfuerzo es mas valioso dadas las politicas
sexenales del gobierno federal que al no dar seguimiento a los programas que
se implementan en una administracion a la siguiente es dificil que los contindien
llevando a la pérdida de iniciativas valiosas, y ésto esta pasando con estos

programas.

En este sentido, aun queda pendiente hacer seguimiento de los resultados que
obtienen los trabajadores beneficiados por estos manuales ya sea al impartirlos
o al tomarlos, y hacer las adecuaciones que permitan a un trabajador

desarrollar competencias que le lleven a mantenerse y progresar en sus



empresas; mismas que conforman un mundo laboral tan dindmico que estos
manuales no deberian permanecer estaticos, deberian irse cambiando y

enriqueciendo conforme a las demandas del entorno.

Aunque se critica la multihabilidad como una forma de explotacién laboral, jésta
existe! y muchos operarios quedan desempledos o sufren accidentes de trabajo
por no estar lo suficientemente preparados o por no conocer bien todo el
proceso del que forman parte.

Asumir esta situacion y cambiar paradigmas para el bien de los factores de la
produccion (mano de obra, recursos materiales y humanos, y capital) es una
obligacion a la que nos esta llevando la globalizacibn que esta ejerciendo
presion para incrementar la participacion del trabajador hacia una mayor
facultacion para conseguir oportunidades iguales de empleo e ingresos con la

expectativa de ser mejor compensados por su trabajo (Ronquillo, 2000).



Glosario de términos
Términos Definicién

Actitud Es un estado de disposicion mental, organizado mediante
la experiencia, que ejerce un influjo dinamico u orientador
sobre las respuestas que una persona da a todos los
objetos y situaciones con las que guarda relaciéon; se
refieren a actos valorativos en cuanto a normas Yy
conductas.

Adiestramiento Hacer diestro, ensefar e instruir. Entrenamiento que recibe
el personal de una empresa para que ejecute sus labores
con eficiencia, mediante el intercambio de conocimientos,
habilidades, aptitudes y comportamientos unidos
inevitablemente a su aplicacion practica.

Aprendizaje Cambio duradero en la conducta en la capacidad para
comportarse de cierta manera, que resulta de la practica o
de otras experiencias.

Capacidad laboral Conjunto de conocimientos, habilidades y actividades que
posee una persona en razén de su formacion académica,
trayectoria y experiencia laboral, la cual refleja una
potencialidad para desempefar una gama de ocupaciones
laborales afines a un problema o sistema de trabajo.

Capacitacion Accion destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador,
con el proposito de prepararlo para desempefar
adecuadamente una ocupacién o puesto de trabajo. Su
cobertura abarca, entre otros, los aspectos de atencion,
memoria, analisis, actitudes y valores de los individuos,
respondiendo sobre todo a las areas del aprendizaje
cognoscitiva, afectiva y psicomotriz.

Competencia laboral Aptitud de un individuo para desempefar una misma
funcidn productiva en diferentes contextos y con base en
los requerimientos de calidad esperados por el sector
productivo. Esta aptitud se logra con la adquisicion y
desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes que
son expresadas en el saber, el saber hacer y el saber ser.



Conocimiento

Diagnostico de
necesidades de
capacitacion

(DNC)

Desempefio

Evaluacion

Funcién laboral

Gestion

Gestionar

Habilidad

Homostacia

INEA: Instituto
Nacional para la
Educacion de
Adultos

Datos e informacion acerca de la naturaleza, cualidades y
relaciones de las cosas que como resultado del
razonamiento humano se traducen en hechos, conceptos o
principios.

Proceso en el que se reconoce la problematica
administrativa y los medios de capacitacion que tienden a
resolverla mediante la estructuracion y desarrollo de
planes y programas para el establecimiento vy
fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes
en los participantes de una organizacion, a fin de contribuir
en el logro de los objetivos de la misma.

Actuar, trabajar, dedicarse a una actividad satisfactoria.

Proceso dindmico, continuo e integral destinado a
determinar hasta que punto han sido logrados los objetivos
de aprendizaje de un programa de formacion.

Grupo de actividades afines y coordinadas para elaborar
un producto u ofrecer un servicio. Resultado del proceso
productivo.

Accidn y efecto de gestionar o administrar.

Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de
un deseo cualquiera.

Capacidad de las personas para realizar ciertas
actividades en un determinado tiempo o en una forma
apropiada; se relaciona al hacer por medio de un
procedimiento y con la destreza para realizar una
actividad.

Tendencia constante de la empresa como sistema abierto a
mantener un equilibrio dinamico.

El Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos
(INEA), es un organismo descentralizado de Ila
Administracién Puablica Federal, con personalidad juridica y
patrimonio propio, creado por Decreto Presidencial
publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 31 de
agosto de 1981.

El INEA propone y desarrolla modelos educativos, realiza
investigaciones sobre la materia, elabora y distribuye
materiales didacticos, aplica sistemas para la evaluacion
del aprendizaje de los adultos, asi como acredita y certifica



INEGI

OCDE:

Organizacion para la

Cooperacion y el
Desarrollo
Econdmico

Paradigma

Procedimientos

Proceso

Sinergia

SCIAN:
Sistema de
Clasificacion
Industrial de
Ameérica del

Norte

la educacioén basica para adultos y jovenes de quince afios
y mas que no hayan cursado o concluido dichos estudios
en los términos del articulo 43 de la Ley General de
Educacion.

Instituto Nacional de Estadisticas Geografia e Informética.-
es un organo autbnomo del gobierno mexicano para la
consecucion de su objetivo basico, que es coordinar los
sistemas y servicios nacionales de Estadistica y de
Informaciéon Geografica, asi como producir la informacién
estadistica y geogréfica de interés nacional.

Es una organizacion de cooperacion internacional,
compuesta por 30 Estados cuyo objetivo es coordinar sus
politicas econdmicas y sociales. Fue fundada en 1961 y su
sede central se encuentra en la ciudad de Paris, Francia.
En sus foros se analizan y se establecen orientaciones
sobre temas de relevancia internacional como economia,
educacion y medio ambiente.

Modelo o patrén en cualquier disciplina cientifica u otro
contexto epistemoldgico.

Serie de pasos estructurados para ejecutar algunas cosas.

Es un conjunto de actividades que suceden de forma
ordenada a partir de la combinacibn de materiales,
maquinaria, gente, métodos, y medio ambiente, para
convertir insumos en productos con valor agregado.

Esfuerzo simultaneo de varias partes o subsistemas de la
organizacion en beneficio de una misma funcion logrando
gue el resultado del todo sea mayor al de sus partes.

SCIAN México: clasificador elaborado por las agencias de
estadistica de los socios del Tratado de Libre Comercio
(TLC) de América del Norte; es la base para la generacion,
presentacion y difusion de todas las estadisticas

econdmicas del INEGI.



Tarea

Técnica

Teoria

Trabajo

Cada una de las partes en las que se divide la actividad
relevante. Se basan en procedimientos de los deberes a
realizar.

Manera o forma como se realiza una actividad para cumplir
con un objetivo predeterminado utilizando la menor
cantidad de recursos.

Principios cientificamente aceptables que se ofrecen para
explicar un fenbmeno.

Proceso por el cual la persona se descubre y desarrolla a
partir de interactuar, transformar y enriquecer su realidad.
Constituye la aportacion indispensable y basica al bien
comdan.
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Anexo 1

Areas o dominios del aprendizaje
(Taxonomia de Benjamin S. Bloom)

Un aspecto central del disefio de un curso, se relaciona con las areas del
aprendizaje que sirven de referencia para la determinacion de los contenidos
conforme a la estructura tematica, y que han de ser la sustancia del proceso de

ensefianza-aprendizaje.

Fue Benjamin Bloom, (Bloom, B.; et al. s/f), quien dirigi6 a un grupo de
psicologos cognoscitivos en la Universidad de Chicago, el que desarrollé una
jerarquia taxondmica del comportamiento cognitivo. En su taxonomia clasifica
el aprendizaje en un intento de ordenar jerarquicamente los procesos
cognitivos. Su taxonomia fue disefiada para ayudar a profesores y a

disefiadores educacionales a clasificar objetivos y metas educacionales.

A continuacion se presentan tanto tablas de verbos que pueden ser utilizados
en cada una de las tres categorias de la Taxonomia de Bloom, como ejemplos

de redaccion de objetivos de aprendizaje.



Tabla de verbos para la elaboracién de objetivos

del dominio Cognoscitivo

Evaluacion
Sintesis
Analisis Evaluar
Aplicacién Proponer
Analizar Aprobar
Comprensién
Aplicar Disefiar
Comparar Calificar
Conocimiento | Ordenar Emplear Arreglar
Criticar Demostrar
Repetir Definir Demostrar Conceptualizar
Experimentar Decidir
Enunciar Escribir Describir Demostrar
Designar Elegir
Enumerar Comparar Determinar Disefiar
Determinar Explicar
Nombrar Interpretar Ejemplificar Escribir
Enunciar Modificar
Enlistar Redactar Manejar Estructurar
Examinar Probar
Relatar Discultir Estructurar Explicar
Identificar Revisar
Describir Explicar Comprobar Formular
Investigar Seleccionar
Expresar Utilizar Modificar
Definir
Seleccionar Valorar
Esbozar Reconocer Organizar Organizar
Distinguir Identificar Reproducir Sefalar Redactar Verificar

El dominio cognoscitivo incluye aquellos objetivos que se refieren a la
memoria o evocacion de los conocimientos, y al desarrollo de las habilidades

y capacidades técnicas de orden intelectual.



Tabla de verbos para la elaboracion de objetivos

del dominio Psicomotriz

Creatividad
Automatizacion | Disefiar
herramientas o
magquinaria
Precision Actuar con
naturalidad y
soltura al:
Manipulacién | Realizar
movimientos Solucionar
sincronizados Dramatizar problemas
Mover practicos
diferentes
partes del Danzar
cuerpo segun
indicaciones
Gesticular con
Indicaciones Cantar
Imitacion Manipular
herramientas
Manejar u operar Declamar Idear
Manejar herramientas o coreografias
Instrumentos magquinaria con originales
destreza
Imitar gestos Crear nuevas
Confeccionar Patinar melodias
Rep_etl_r Nadar
movimientos
Elaborar
Reproducir Improvisar
trazos actuaciones
Leer en voz
Elaborar alta
materiales
Imitar conforme a
sonidos Disefiar especificaciones

Al dominio Psicomotriz pertenecen aquellos objetivos que expresan el

desarrollo de habilidades motoras y destrezas.




Tabla de verbos para la elaboracién de objetivos

del dominio Afectivo

Caracterizacion
Organizacioén
Valoracion Cuestionar
Respuesta Formular planes
Aceptar Resolver
problemas
Dirigir grupos
Preguntar Acordar Solucionar
Interactuar
Contestar Analizar Poner en practica
Adherirse
Contradecir Explicar Actuar conforme
a un plan
Receptividad Alternar planes
Practicar Justificar
Escuchar Integrar grupos | Influir sobre los
demas
Dialogar Apoyar
Atender Organizar Modificar
acciones conductas
Obedecer Apreciar
Ejecutar Proponerse
realizar algo
Comunicar Comentar
Recibir
Ordenes
Participar Evaluar Decidirse a actuar
Tener
conciencia
Platicar Reconocer Verificar hechos,
Recibir formular ejercicios
indicaciones o | Cumplir Seleccionar
instrucciones

El dominio afectivo incluye aquellos objetivos que involucran sentimientos,

actitudes, emociones y valores.

Es importante que la evaluacion incluya el dominio afectivo. Una de las formas
mas efectivas de recopilar informacién sobre el progreso del estudiante en este
dominio es mediante la observacion. La clave para una evaluacion exitosa del
dominio afectivo es tener una comprensién clara sobre los objetivos de
aprendizaje e identificar indicadores especificos del progreso de éste. Una vez
gue estos elementos se hayan establecido, los estudiantes se pueden evaluar

por medio de listados de verificacion, o escalas de calificacion que incorporen



los indicadores de progreso, o mediante registros anecdéticos. Las técnicas de
auto evaluaciéon tales como las escalas de actitud o las tareas escritas, se
pueden utilizar junto con otras actividades tales como entrevistas con el
maestro, para obtener informacion sobre las actitudes y los intereses del
estudiante. Por ejemplo, si un objetivo afectivo de aprendizaje establece que:"el
estudiante debe demostrar preocupaciéon por la proteccibn del medio
ambiente", los indicadores especificos del progreso del alumno podrian incluir
(Saskatchewan s/f, articulo de internet):

- Efectuar lecturas adicionales o investigar el tema
- Ver programas de television y discutir asuntos ambientales
- Unirse a clubes relacionados con el objetivo

- Mostrar preocupacion por el ambiente con sus acciones diarias.

Los objetivos de aprendizaje dentro del dominio psicomotor tienen que ver con
la coordinacion gruesa y fina de los movimientos corporales y también con la
comunicacion verbal y no verbal. Listados de verificacion de observaciones,
escalas de calificacion y registros anecdoticos, son formas efectivas de
recopilar informacion sobre el progreso de los estudiantes y su desarrollo

psicomotor (Saskatchewan s/f).

En la formulacién de los objetivos de aprendizaje, hay que considerar ciertos
criterios de construccion para que sean claros, entendibles, medibles y, ante
todo, congruentes con las necesidades identificadas y orienten de manera
eficiente y eficaz el aprendizaje de las personas; estos criterios son STyPS
2007 c):

1. Que se relacionen directamente con las necesidades de los

participantes y no con lo que el instructor conoce o quiere impartir.
2. Que las conductas queridas o deseadas sean observables y medibles.

3. Que expresen un criterio minimo de ejecucién requerido.



Elementos estructurales de los objetivos de aprendizaje
Elemento Ejemplo
La persona QUIEN El participante
Conducta o QUE elaborara
desempefio
Contenido QUE HA DE una carta oficial
APRENDERSE
Condicion de cOMO con una maquina eléctrica
operacién
Nivel de eficiencia | CUANTO sin ningun error

(STyPS 2007b)

Ejemplos de redaccion de objetivos bien escritos.

A continuacion y siguiendo los ejemplos que se mencionan en el articulo
Pautas de Mager para el diseiio de objetivos de aprendizaje

(Universidad del Estado de Georgia, 2002) se presenta una serie de ejemplos
de redaccion de objetivos bien escritos referentes a los tres dominios arriba
mencionados. En ésta se han seguido los criterios de audiencia, conducta,

condicion y grado, mismos que se identifican con los siguientes colores:
Audiencia- Verde

Conducta- Rojo

Condicion- Azul

Grado- Rojo oscuro

Psicomotor - "Dada una cuerda floja, de las que se utilizan cominmente en los circos
colocada una altura estandar, el estudiante (vestido como un equilibrista y usando un balancin),
estara en capacidad de atravesar el largo completo de la cuerda (de un extremo al otro) sin

hacer pausas, sin caerse, y dentro de un lapso de tiempo establecido, seis segundos".

Cognitivo- (nivel de comprension) - "Dados algunos ejemplos y otros que no lo son de

actividades constructivistas en una aula Universitaria, el estudiante estara en capacidad de,



identificar con exactitud los ejemplos constructivistas, y explicar porqué cada ejemplo es 0 no

es, una actividad constructivista, en 20 palabras o menos".

Cognitivo- (nivel de aplicacion) - "Dada una oracion escrita en pasado o en presente, el
estudiante la podra redactar nuevamente en tiempo futuro sin errores o contradicciones de

tiempo (ej: Yo la veré ayer)".

Cognitivo (solucién de problemas /nivel de sintesis) - "Dados dos personajes de tiras
cémicas escogidos por el estudiante, éste estard en capacidad, de listar los cinco rasgos
principales de la personalidad de cada uno de ellos, y combinarlos (bien sea fusionandolos,
multiplicando las caracteristicas complementarias, o anulando las opuestas) para crear un
personaje que tenga atributos de los dos anteriores. Con este material, realizar una tira cémica
corta (méaximo 20 cuadros) y construir una historia en la que se ilustren entre tres y cinco de los

principales rasgos de personalidad, del personaje compuesto”.

Afectivo - "Dada la oportunidad de trabajar en equipo con varias personas de distintas razas,
el estudiante podra demostrar incremento en su actitud hacia la no-discriminacién racial, que se

medira con una lista de verificacidn diligenciada, por personas que no pertenezcan al equipo".
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