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JUSTIFICACION

La siguiente investigacidén nos ayuda a observar la importancia de integrar un
sistema de capacitacién dentro de alguna empresa, para lograr sus planes y
objetivos; ademas de que en el transcurso de la investigaciéon sabremos si estos
sistemas son apropiados para la organizacion.

Todavia hay algunos que piensan que la capacitacion es un gasto inutil y
superfluo, sin entender ni aceptar que se trata de una de las mejores inversiones
que toda empresa puede realizar y que redituara resultados concretos a
diferentes plazos.

Cualquier esfuerzo que, en materia de capacitacion se lleve a cabo para facilitar la
integracion y compenetracion del personal con sus propias funciones y con los
objetivos de la empresa, contribuira a consolidar un mejor clima de relaciones
humanas y de productividad.

Este estudio es importante tanto para nosotros como estudiantes universitarios
como para la organizacion.

Para nosotros, estudiantes de la Licenciatura en Administracion, de la
Universidad Auténoma Metropolitana, nos es importante ya que nos hace
confrontar los conocimientos tedricos, adquiridos durante la carrera, muy en
especial de las materias de Recursos Humanos; asi como también incrementa
nuestros conocimientos de la realidad que se vive en una organizacion, surgiendo
de esto el desarrollo de nuevas habilidades, conocimientos y una mayor
vinculaciéon y cooperaciéon de los institutos de educacion superior y las distintas
organizaciones.

Para la organizacién, las implicaciones practicas de nuestra investigacion puede
ser un buen instrumento de apoyo para la toma de decisiones en relacion a la
forma en como se determinan las necesidades de capacitacion, que agentes deben
intervenir en su definicion de las mismas, asi como de los programas y métodos
empleados mas adecuados en base a los resultados obtenidos.
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INTRODUCCION

La evolucion cientifica y tecnolégica en nuestra era es indiscutiblemente una
manifestacion mas de la perenne corriente del pensamiento humano vigoroso y
creativo, que consolida el concepto del hombre como origen y esencia de toda
dinamica industrial, econémica y social.

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva
en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. El hombre es y continuara
siendo el activo mas valioso de una empresa. Por ello, la Ciencia de la
Administracion de Personal ha venido dando mayor énfasis a la capacitacién y
entrenamiento del personal dentro de las empresas, cuya reconocida importancia
ha dado origen a recientes disposiciones especiales dentro de nuestra Legislaciéon
Laboral vigente.

En las empresas publicas muchas veces se piensa que la capacitaciéon del
personal es un gasto y no una inversion, considerando que no tiene mayor
relevancia en el desempefio de los trabajadores. En esta investigacion se dara una
vision general de lo que varios autores definen como capacitacion, asi mismo se
veran algunos de los antecedentes y puntos generales con respecto a la
capacitaciéon dentro de las empresas.

Por otro lado, se describira como es considerada la capacitacion dentro del
Servicio de Administracion Tributaria (SAT), dando una visiéon general de la
capacitacién en esta organizacion.

Por ultimo se determinara cual es la relaciéon que existe entre la capacitacion
dentro del SAT, con el desempefio que tienen los trabajadores de dicha
organizacion.
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A lo largo de este trabajo se observara la importancia que tiene la capacitacion
dentro de las empresas, y se establecera cual es la relacion que existe entre la
capacitacion que se les da a los empleados, especificamente en el Servicio de
Administracién Tributaria, con el desempefio que estos tienen dentro de sus
actividades laborales.

En el capitulo I, “La Capacitacion”, se mencionan los antecedentes de como se
volvié un punto muy importante la capacitacion de los trabajadores, y como es
considerada la capacitacion actualmente, por otro lado se enumera brevemente lo
que es el marco legal de la capacitacion, enunciando la Ley del Trabajo y la
Constitucion Politica en sus Articulos que nos hablan de esta, asi mismo, se da
una serie de definiciones de lo que es la capacitacion para diferentes autores.

En el capitulo II, “Fases de la capacitacion”, se dan una serie de consideraciones
para disefar un plan de capacitacion, asi como también se mencionan puntos
importantes que deben tomar las empresas cuando detectan la necesidad de
capacitar a su personal. Por otro lado, se describe lo que es la capacitacion
directa e indirecta y cuales son sus métodos o medios.

También en este capitulo, de vera de forma global lo que son los programas de
entrenamiento, la ejecucion de la capacitacion, y la evaluacion de los resultados
de capacitacion.

En el capitulo IlI, “Un enfoque integral”, se observara a la capacitaciéon dentro de
un enfoque diferente a lo visto anteriormente, en donde menciona a la
capacitacion vista desde el punto de vista de la competencia laboral, tratando de
que se vea la importancia que tiene la educacion y la capacitacion de los
empleados, dentro de las organizaciones. Asi como también se menciona como se
esta dando una certificacion de la competencia en México mediante el programa
CONOCER, y las necesidades de capacitacion para lo requerimientos de la
competencia laboral.

En el capitulo IV, “Un caso particular’, se da una vision general de como se lleva
a cabo la capacitacion dentro del Servicio de Administracion Tributaria, y como es
considerada esta dentro de esta organizacion.
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En el capitulo V, “Investigacion en la institucién”, se hace una investigacion
dentro del SAT, en donde se conoce cual es la relacion que existe entre la
capacitaciéon que se les da a los empleados, con el desempefio de dichas personas
capacitadas, dentro de la institucion, dandose los resultados de dicha
investigacion y las conclusiones a las cuales se llego.
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CAPITULO 1

“LA CAPACITACION”
ANTECEDENTES

El fenémeno de la educacion es tan antiguo como el hombre mismo. El proceso
de aprendizaje eje de toda accion educativa y de entrenamiento, era claro en los
primeros intentos por enseflar e intercambiar habilidades en los pueblos
primitivos.

Los aprendices, que se conocen desde 2000 afios a.C., y la estructura de los
gremios y asociaciones constituyen un antecedente remoto de la actual
educacién. Con el surgimiento de lo que podemos llamar la era industrial
aparecen innumerables escuelas industriales cuyas metas son lograr el mayor
conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo, en el menor tiempo
posible.

Por el afio de 1915 aparece en los Estados Unidos de Norteamérica un método de
ensefianza aplicado directamente al entrenamiento militar conocido como:
“Método de los cuatro pasos”, que son: Mostrar, Decir, Hacer y Comprobar.

En 1940 fue cuando se comenz6 a entender que la labor del entrenamiento debia
ser una funcién organizada y sistematizada, en la cual la figura del instructor
adquiere especial importancia. Es relativamente cercano el momento, es decir,
hace 12 01 15 afios, en que en México las empresas publicas y privadas le dieron
importancia a la educacion y el entrenamiento. Se han creado diversos institutos
de ensenanza a los que las empresas acuden para satisfacer sus necesidades en
estas areas independientemente de las empresas que, sin considerarse
autosuficientes, satisfacen sus propias necesidades. Asimismo, existen
asociaciones que promueven la capacitacion empresarial.

MOMENTO ACTUAL

El tema de la capacitaciéon cobra mayor interés, dado que la cantidad de personal
con escolaridad media y superior es minima, es decir, el ntmero de
profesionistas, bachilleres y personal capacitado y especializado en algunas areas
es, definitivamente desconsolador.

En México existe una demanda excesiva de personal calificado, que las
universidades y diferentes instituciones de ensefianza no estan en posibilidades
de ofrecer, por lo cual es necesario que tanto las organizaciones publicas como
las empresas privadas establezcan programas periédicos de educacion, brindando
asi, el tipo de ensefianza necesaria para que se realice el trabajo con mayor
eficacia, y éste sea mas significativo para el trabajador.
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Dos puntos basicos destacan el concepto de capacitacion, a saber:

1. Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores

tengan la preparacion necesaria y especializada que les permita enfrentarse en
las mejores condiciones a su tarea diaria.

2. No existe mejor herramienta que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
motivacion y productividad.

“Es pues evidente que la educacion del hombre debe ser la preocupacion del
grupo social y preparar a la persona para que desempefie en dicha sociedad el
papel que le corresponde. Formar al hombre para que lleve una vida normal, util
y de servicio a la comunidad, dicho de otro modo, guiar el desenvolvimiento de la
persona humana en la esfera social, despertando y fortaleciendo el sentido de su
libertad, asi como el de sus obligaciones, derechos y responsabilidades”. Todo lo
anterior constituye el objeto esencial de la educacion (Maritain, 1979).

Es necesario un manejo cientifico de la educacion, es decir, un plan sistematico y
organizado de cada pais, de cada empresa, de cada familia y de cada persona,
que desarrolle y oriente actitudes hacia el bien comtn, entendiendo éste como: “el
conjunto organizado de condiciones sociales por medio de las cuales el hombre
puede realizar su vida natural y espiritual”’. Requerimos, pues, de un medio eficaz

para atacar la ignorancia y la obsolencia dentro de las organizaciones, y este
medio es la capacitacion.

En la sociedad actual, la capacitacion es considerada como una forma
extraescolar de aprendizaje para el desarrollo de la economia nacional. Esta
precisa, en formar cuadros suficientemente calificados para responder a los

requerimientos del avance tecnoldgico y elevar la productividad en todas sus
areas.

La capacitacién es concebida como una respuesta a la falta de personal
calificado, al creciente y acelerado proceso de los cambios organizacionales, a la

necesidad de contar con personal preparado y, al imperante reto que tiene el
hombre como tal y como ser social.

LA CAPACITACION Y LA EMPRESA

Muchos problemas que nuestros empleados afrontan se deben a la falta de

educacion o al mal encauzamiento de situaciones que pueden resolverse a través
de la capacitacién.

Objetivo.

La capacitacién consiste en una actividad orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.
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El objetivo de un centro de educacion en la empresa (capacitacion interna) se
podria entender de la siguiente manera: para que el objetivo general de una
empresa se logre plenamente, es necesaria la funcion de capacitacion que
colabora aportando a la empresa un personal debidamente adiestrado, capacitado
y desarrollado para que desemperie bien sus funciones, habiendo previamente
descubierto las necesidades reales de la empresa. Por lo anterior, la capacitacién
es la funciéon educativa de una empresa por la cual se satisfacen necesidades
presentes y se prevén necesidades futuras de la preparaciéon y habilidad de los
colaboradores.

Educacion integral

La experiencia ha demostrado que, en muchos aspectos de nuestra actual
educacion elemental, media o superior, se carece de una vision integral y
actualizada del hombre, de sus fines como tal y de otros temas de la misma
importancia. La educacion esta solo orientada (especializada) hacia los criterios
de productividad, comercializacion y éxitos en materias de resultados, careciendo
de una profunda y sé6lida ensefianza social y humanista, tan necesaria, pues sirve
para complementar y perfeccionar la visiéon del hombre de nuestra época.

La capacitacion es un medio formidable para encauzar al personal de una
empresa logrando una auténtica automatizacion e integracion en la misma. Esto
solo es posible si la educaciéon que se imparte es integral, pues, s6lo asi ubicaray
desarrollara al empleado cualquiera que sea su nivel y area de trabajo, como un
miembro responsable del conglomerado social al que pertenece.

En este orden de ideas, dos son los fines basicos de la capacitacion en la
empresa:

1. Promover el desarrollo integral del personal y, asi, el desarrollo de la empresa.
2. Lograr un conocimiento técnico especializado, necesario para el desemperio
eficaz del puesto.

Desarrollo de la organizacion.

La concepcion de desarrollo y sano crecimiento de la empresa implica un esfuerzo
planeado que abarca toda la organizacion. el crecimiento de la empresa es una
fuerza existencial, y solo, en el caso de que sea planeada y encauzada
debidamente llevara el nombre de auténtico desarrollo, de un desarrollo integral;
de otra manera, sera un crecimiento canceroso y, por tanto, nocivo para la
persona y para la propia empresa. Lo anterior, implica un plan sistematico de
capacitacién que abarque a toda la empresa.

Respecto de la capacitacion y de la empresa, se debe tener en cuenta que toda la
organizacion es responsable del éxito de la funcion de CAPACITACION, no sélo el
directamente responsable, es decir, el jefe de la unidad, lo es estricta mente, pero
si carece de apoyo y solidaridad del resto de la organizacién, por mas que se
realicen esfuerzos, nunca se lograran buenos resultados.
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MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

En nuestro pais la teoria integral del Derecho del Trabajo y de la Prevision Social
esta fundada en el Articulo 123 de nuestra Constitucion, cuyo contenido
identifica el Derecho del Trabajo con el Derecho Social.

Para nuestro interés constituye una importante novedad la reforma
constitucional del Articulo 123 en su fraccion XIII, en la que se consigna como
obligacion de las empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores. Por su
importancia transcribimos dicha fraccién:

Articulo 123 Constitucional

Fraccion XIII. “Las empresas, cualquiera que sea su actividad estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el trabajo.
La Ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos
conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién.

La obligacién de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por €l diario
Oficial de la Federacion, con fecha del 28 de abril de 1978, entrando en vigor el
mes de mayo de ese mismo afno. También por su importancia transcribiremos el
texto correspondiente:

LEY FEDERAL DEL TRABAJO
Titulo Cuarto
Capitulo III Bis

De la Capacitaciéon y Adiestramiento de los trabajadores.

Articulo 153-A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporciones
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida
y productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comilin
acuerdo, por el patron y el sindicato o sus trabajadores, y aprobados por la
Secretaria de Trabajo y Prevision Social.

En general, este articulo sobre la capacitacion y adiestramiento trata sobre quién,
como, donde y porqué se va a capacitar.

Dentro de los aspectos legales relevantes, creemos necesario sefialar los
siguientes:

Capacitar implica el proporcionar conocimientos que permiten al trabajador
desarrollar su labor y resolver los problemas que se le presenten durante su
desempefio. Se capacita a alguien cuando se le proporcionan los datos que le
permiten conocer a fondo lo que se hace y su interrelaciéon con otras actividades
conexas, tanto horizontales como verticales.
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c¢Dentro de qué horario? El Articulo 153-E prescribe que “Debera impartirse al
trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que, atendiendo a la
naturaleza de sus servicios, patron y trabajador convengan que podran impartirse
de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador desee capacitarse en
una actividad distinta a la de la ocupacién que desempefia, en cuyo caso
supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.”

¢En qué lugar En el Articulo 153-B se indica explicitamente que “para dar
cumplimiento a la obligacion... los patrones podran convenir con los trabajadores
en que la capacitacion o adiestramiento se proporciona a éstos dentro de la
misma empresa o fuera de ella”.

cQué plazos tiene la empresa para cumplir? En los casos donde las relaciones de
trabajo estan regidas por un contrato colectivo se cuenta con un plazo de 15 dias
posteriores a la celebracion, revision o prorroga del mismo. En los casos donde
las relaciones de trabajo estan regidas por contratos individuales y no exista
sindicato que ostente titularidad alguna, “las empresas deberan someter a la
aprobacién de la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social, dentro de los primeros
60 dias de los afos impares, los planes y programas de capacitacion o
adiestramiento que de comun acuerdo con los trabajadores hayan decidido
implantar”.

cCuando debe impartirse? Una vez que la entrega de planes y programas se ha
ajustado a los plazos indicados, es claro que lo importante es el hecho de que el
plan integral incluya el cumplimiento de la obligacion en “todos los puestos y
niveles existentes en la empresa” y se refiere “ a periodos no mayores de cuatro
afos”.

¢A quiénes deberd capacitarse? La constitucion sefiala que “las empresas,
cualquiera que sea su actividad estaran obligadas a proporcionar a sus
trabajadores capacitacion y adiestramiento para el trabajo. Al mismo tiempo, el
Articulo 153-A contiene un enunciado todavia mas general: todo trabajador tiene
el derecho a que su patréon le proporcione capacitacién o adiestramiento en su
trabajo.

De aqui se deduce que la ley no hace distinciones de las clases sociales, puesto,
nivel jerarquico o actividad econémica, sino que el derecho a la capacitacion se
aplica a todos.

ANTECEDENTES DEL MARCO LEGAL.

La idea de hacer una reglamentacion de la Capacitaciéon y adiestramiento fue
expresada por el Presidente Lopez Portillo en su Primer Informe de gobierno.
Posteriormente envié una iniciativa de Ley donde se elevaba a rango de garantia
social la capacitacion. El 9 de enero de 1978, publicé el Diario Oficial el Decreto
que adiciona la fraccion XII y reforma la fraccion XIII del apartado A del articulo
123, en el cual se establece la obligacion de dar Capacitacion y Adiestramiento a
los trabajadores.
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El 28 de abril se publican en el diario Oficial las reformas a las disposiciones de
la Ley Federal del Trabajo que reglamenta la norma constitucional, relacionada
con la capacitacion y adiestramiento a los trabajadores y entré en vigor en mayo
del mismo afno. El 8 de mayo se publican las bases para la designacion de
representantes de organizaciones nacionales de trabajadores y de patrones ante
el consejo consultivo del empleo, capacitacion y adiestramiento.

En junio 5 se publica el reglamento de la Unidad Coordinadora del empleo, la
Capacitacion y el adiestramiento UCECA, organismo desconcentrado de la
Secretaria de Trabajo y Previsién social responsable de la Coordinacién de los
esfuerzos para la imparticion de la capacitacion. En agosto se suscribe un
convenio entre la Secretaria de Educacion y la Secretaria de Trabajo, en el que se
establecen las bases de coordinacién entre ambas dependencias. El 31 de agosto,
la Secretaria de Trabajo otorga al IMSS el registro como primera entidad
capacitadora.

DEFINICION DE CAPACITACION.

Capacitacion significa preparar a las personas para que realicen sus trabajos
actuales.”

Desde el punto de vista econdémico, la capacitacion es considerada como un bien
auténomo, gracias al cual el individuo adquiere los conocimientos necesarios
para elevar su nivel de vida y productividad.

Desde el enfoque de analisis de sistemas, la organizacion moderna puede ser
considerada como un macrosistema, el cual esta integrado por varios sistemas en
donde se encuentra el de relaciones laborales y como subsitema el de
capacitacion; que al concebir sistematicamente a la funcion de capacitacion
permite enfocarla como una serie sistematizada de actividades encaminadas a
dotar al individuo de conocimientos, desarrollarle habilidades y mejorar sus
actitudes para el logro de los objetivos organizacionales, del area de trabajo y el
desarrollo integral del individuo. (Calderén, 1976)

El entrenamiento consiste en desbloquear el potencial de la persona para
maximizar su desempeno. Consiste en ayudarlo a aprender mas que ensefarle.
(Whitmore, 1973)

El entrenamiento es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos,
actitudes y habilidades, en funciéon de objetivos definidos. El entrenamiento
aplica la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes
frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de
habilidades. (Whitmore, 1977)

¥ Desde esta concepcion el objetivo de la capacitacion es reducir los malos habitos de trabajo o aprender
nuevas habilidades que mejoren el desempeiio de las personas, asi como ayudar a la organizacién, al
individuo y a las relaciones humanas en el grupo de trabajo.
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Eric Parsloe en su libro Coaching Mentoring and Assessing traza una ligera
distincion al afirmar el entrenamiento, dice que esta directamente interesado en
el mejoramiento inmediato del desempefio y en el desarrollo de habilidades
mediante una forma de instrucciéon o actividad de tutor. La actividad del mentor
esta siempre un paso adelante, y le concierne la adquisicion de habilidades a
largo plazo en una carrera en desarrollo; el método es una forma de consejo y
asesoramiento.*

La capacitacion es una educacion continua de tipo limitado en y para el tipo de
actividad que se desempena; la cual habilita a la persona en una especificidad de
la profesion, oficio o arte que desempefie. Generalmente se obtiene paralelamente
o posteriormente a la educacion general y se le reconoce de diversas formas como
capacitacion técnica, educacién para el trabajo, o entrenamiento personal, la
realizan generalmente instituciones de gobierno, las diferentes asociaciones
patronales de oficios o directamente las propias entidades productivas
interesadas en una preparaciéon particular vinculada a sus necesidades
productivas. (Pasloe, 1978)

OBJETIVOS Y BENEFICIOS DE LA CAPACITACION (M.J., 1978)

La capacitacion tiene como principal objetivo encauzar al personal de las
empresas hacia un mayor desarrollo tanto de las personas como de las
organizaciones, buscando siempre una mayor productividad

Beneficios a la organizacion.

* Mejora la capacidad y los conocimientos de trabajos en todos los niveles de la

organizacion.

Mejora la moral de la fuerza laboral.

Ayuda a las personas a identificarse con las metas de la organizacion.

Contribuye a crear una mejor imagen de la organizacion.

Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

Mejora las relaciones entre los jefes y los subordinados.

Contribuye al desarrollo de la organizacion.

Aprende de los adiestramientos.

Contribuye a preparar lineamientos para el trabajo.

Contribuye a la comprensioén y la aplicacién de las normas de la organizacion.

Proporciona informacion para las necesidades futuras en todos los campos de

la organizacion.

* La organizacion tiene mayor eficiencia en la toma de decisiones y resoluciéon de
problemas. Ayuda a desarrollar las promociones internas.

¥ X Ok ¥ ¥ * ¥ ¥ ¥ ¥

* Desde este enfoque el entrenamiento esta asociado como una actividad de objetivos de largo plazo en
cuanto que vincula el desarrollo personal del individuo para un mejor desempefio en su actividad laboral
actual y futura, mas que de alcances solo a corto plazo.
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La capacitacion y el desempefio dentro del SAT.

Contribuye al desarrollo de la capacitaciéon de direccién, la motivacion, la
fidelidad, mejores actitudes y otros aspectos que suelen tener los buenos
trabajadores y los gerentes brillantes.

Contribuye a que aumente la productividad y/o la calidad del trabajo.
Contribuye a la reduccion de costos y tiempos.

Desarrolla un sentimiento de responsabilidad hacia la organizaciéon por el
hecho de tener competencia y conocimientos apropiados.

Mejora las relaciones entre los trabajadores y la administracion.

Reduce los costos de las asesorias externas, utilizando una asesoria interna
competente.

Estimula la administracién preventiva.

Elimina las malas conductas.

Crea un clima apropiado para el crecimiento y las comunicaciones.

Contribuye a que mejore las comunicaciones en la organizacion.

Ayuda a los empleados a adecuarse al cambio.

Ayuda a administrar los conflictos.

Beneficios para los individuos de la organizacion.

Ayuda a los individuos a tomar decisiones y resolver eficientemente los
problemas.

Mediante la capacitacion y el desarrollo, se interioriza y ponen en practica las
variables de motivacion del reconocimiento, la realizacion, el crecimiento y el
progreso.

Contribuye a la evolucién del desarrollo y la confianza en si mismo.

Ayuda a una persona a manejar la angustia, las tensiones, las frustraciones y
los conflictos.

Proporciona informaciéon para mejorar los conocimientos de direccioén, las
actitudes y las capacidades de comunicacion.

Incrementa la satisfaccion y el reconocimiento en el trabajo.

Impulsa a una persona hacia metas personales, al mismo tiempo que mejora
sus capacidades de interaccion.

Satisface las necesidades personales del instructor y del adiestrado.

Brinda a los aprendices una via de crecimiento en el aprendizaje.

Ayuda a las personas a desarrollar capacidades para hablar y escuchar,
también la capacidad de escritura.

Ayuda a eliminar temores al cambio y adquirir y probar nuevas tareas.

Beneficios en las relaciones personales y humanas, las relaciones entre grupos y al
interior de ellos y la aplicacién de las normas.

*

Mejora las comunicaciones entre grupos e individuos.

* Ayuda a orientar a los nuevos empleados y a los que aceptan nuevos empleos

por medio de transferencia o ascensos.
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Proporciona informacion sobre igualdad de oportunidades y accion afirmativa.
Proporciona informacion sobre otras normas administrativas y leyes del
gobierno.
Mejora las capacidades interpersonales.

* Hace adquirir viabilidad a los reglamentos, las reglas, y las normas de la
organizacion.

* Mejora la moral.
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CAPITULO 2

“FASES DE LA CAPACITACION”

DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Es importante conocer e identificar los indicadores claves de la cultura, los
valores mas representativos y las estrategias definidas de la empresa con el objeto
de seleccionar los candidatos adecuados a los puestos correspondientes. Otro
aspecto importante es proporcionar los resultados de la evaluacién de candidatos
a la empresa para apoyar la toma de decisiones de los ejecutivos.

También es importante capacitar al personal con herramientas estandarizadas y
acordes con la cultura mexicana, o bien, buscar la asesoria especializada en esta
materia.

Finalmente forjar nuevas herramientas para evaluacion de candidatos, ya que de
ella depende la integraciéon de equipos de trabajo, el clima organizacional y el
alcance de las metas definidas por los directivos.

La capacitacion debe tener un objetivo global mensurable e implicar una
estrategia para lograr dicho objetivo.

Para disenhar un plan de capacitacion es necesario hacer antes algunas
consideraciones:

% La capacitacion es una necesidad no cosmética para lograr mayor rentabilidad
de la empresa.

% Es necesario comprender que en la productividad del individuo intervienen
dos tipos de factores: factores internos y factores externos. Los factores
externos son aquellos determinados por el entorno. Los internos son los
determinados por la naturaleza del individuo y sus propias experiencias.

< Para lograr un 6ptimo desempeno del individuo en sus trabajo es importante
considerar dos tipos de formaciones: Una instrucciéon técnica que contemple
los aspectos inherentes del producto servicio o funcién especifica del individuo
en la empresa; y otra formaciéon de tipo humano que le permita desarrollar
habilidades de liderazgo, integracion de su gente en un equipo de trabajo
solido congruente y comprometido en sus tareas a realizar.

Hay que mencionar que cuando las empresas detectan la necesidad de capacitar
a sus empleados, deben de tomar puntos importantes, tales como:
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A) Replantear las estructuras organizativas de las empresas diagnosticando su
problematica, redefiniendo su misiéon promoviendo la capacitaciéon relacionada
con atencibén a proveedores y el trabajo en equipo.

B) Mejorar la administracién interna de las empresas a través de la capacitacion
permanente y el establecimiento de programas de planeacion estratégica,
administracion participativa, conciencia ecolégica etc.

C) Buscar la superacion constante de los recursos humanos por medio del
diagnéstico y analisis cuantitativo y cualitativo de su composicion al interior de
las empresas, entre otras medidas.

D) Mejorar las condiciones de los lugares de trabajo, haciendo funcionar a las
comisiones mixtas de capacitacion, higiene y escalafon basicamente.

E) Fortalecer los programas de relaciones laborales superando conflictos y
facilitando la negociacion.

F) Modernizar a las empresas, mejorar los indices de analfabetismo entre otras
acciones de relevancia.

Ademas de los puntos antes sefnalados es necesario, mencionar que la
capacitacion que se da al obrero o empleado, sirve para explicar al trabajador
que ingresa a la empresa sus reglas, prestaciones, seguridad industrial o sobre
las relaciones humanas.

Esta tiene dos aspectos principales: el técnico, o sea la manera concreta como
debe hacerse el trabajo que esta bajo su vigilancia; y el administrativo, que
comprende aspectos tales como saber planear y distribuir el trabajo, saber
ensefiar, ordenar, escoger a sus trabajadores y acomodarlos, saber calificar,
saber mantener la disciplina, saber formar el espiritu de grupo, saber prevenir y
corregir defectos, etc.

La capacitacion se divide ante todo, en directa e indirecta, siendo la primera
aquella que se da expresa y formalmente con métodos de ensefianza, en tanto que
la segunda es aquella en la que para dar capacitacion, utilizan cosas que de suyo
tienen otros fines.

Capacitacion Directa: sus métodos

Clases. Se caracterizan por una ensefianza sistematica dada por técnicos en la
ensenanza, que en forma pedagogica, imparten las nociones de materias tales
como matematicas o contabilidad.

Una de las caracteristicas de la ensefianza radica en que la exposicién se realiza

bajando a detalles, permitiendo preguntas por parte de los trabajadores,
dejandoles tareas que implican gran participacion de los mismos.
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Salvo el caso de empresas sumamente grandes y con poderosos recursos
econoémicos, es dificil que puedan darse clases dentro de la empresa. Por ello la
capacitacion basada en clases suele darse dentro de alguno de los métodos que
se explican a continuacion.

Cursos breves. Son los que se hacen en torno a un tema especifico, asi por
ejemplo, un curso breve sobre “analisis de balances” sobre “simplificacion de
trabajo” sobre “adiestramiento de vendedores”, etc. La duracién es muy variable
pero ordinariamente va de 8 a 30 horas.

Becas. Normalmente la empresa absorbe el costo de la ensefianza lo cual se
justifica tanto porque la empresa habra de ser la mas directamente beneficiada
con lo que el trabajador o empleado aprendan, como también porque constituye
una presentaciéon para sus trabajadores.

Hay un problema muy frecuente en el uso de las becas cuando es realizado sin
analizar la cuestion, que un empleado a quien la empresa concedié una beca,
sobre todo para cursar una profesién y que al terminar ésta, encuentra que la
empresa aprovecha sus servicios pero no le ofrece ninguna remuneracién
superior, lo que hace que facilmente sea atraido con sueldos mayores por otras
empresas. Las empresas que pagan la beca, suelen mencionar que el trabajador
esta moralmente obligado a permanecer en la empresa, puesto que fueron total o
parcialmente pagada su capacitacion. Consideremos que, las empresas deben
planear como aprovechar al empleado con sus nuevas capacidades, considerando
el costo que esto habra de representar para aprovechar efectivamente este gasto.

Conferencias. Consisten éstas en una exposicion de 1 a 2 hrs. como maximo
seguidas de preguntas y respuestas. La diferencia radica principalmente en que
la conferencia busca mas producir un impacto, con el fin de excitar a los
trabajadores interés por investigar y seguir estudiando por su cuenta.

Meétodo de casos. Este sistema es usado dentro de las empresas. Consiste en
tomar como base de la ensefanza “un caso concreto”, sacado de la realidad de la
propia empresa. Se entrega anticipadamente dicho caso a los trabajadores, y
estos deben llevar sus soluciones y discutirlas.

* El problema debe ser mas practico que tedrico.
* El caso debe ser real y estar estructurado técnicamente.
* Debe contarse con un director capacitado.

Cursos por correspondencia. Este sistema ha sido empleado para que la empresa
imparta capacitaciéon a su personal distribuido en varias poblaciones:

* FEl valor del curso depende de la calidad del mismo.

* La principal dificultad radica en que su valor y utilizacion dependen
fundamentalmente del interés que ponga a quien se va a capacitar.
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«

Instruccion programada. Mas actual puede ser el método de “ instruccién
programada”. Este método consiste en un sistema por el cual el trabajador
después de leer informacion suficiente tiene que responder a preguntas que se le
hacen debiendo cerciorarse posteriormente de si su respuesta fue acertada o no.

Los métodos de instrucciéon programada ofrecen muchas variantes, que van desde
el sistema muy sencillo y elemental basandose en libros inclusive, emplear
ayudas de la computacién electrénica.

Capacitacion indirecta: sus medios

Mesas redondas. Son quiza el mejor medio para el estudio de problemas
practicos, sobre todo de tipo administrativo, principalmente cuando intervienen
funcionarios de alto nivel.

Publicaciones. Las revistas o boletines que se dirigen al personal, con la mira de
llevarle informacion que le resulte interesante dentro de las cuales se aprovecha
una seccién para alguna ensenanza teorica. Lo fundamental en este tipo de
capacitacion radica en que sea de tal manera interesante que invite a su lectura.

Medios audiovisuales. La utilizacion de peliculas, carteles, pueden ser, medios de
gran valor para inculcar ciertas nociones al personal.

Otro aspecto de relevancia se observa en el desfasamiento que existe entre las
actividades de capacitacion que se desarrollan en las instituciones y las carencias
que en esta materia presenta el personal.

El area de capacitacion debe de tener la capacidad de dar respuesta pronta y
eficaz a las diferentes necesidades que dentro de su competencia se generen en
cualquier tiempo y en cualquier otra area de la organizacion.

En la actualidad estamos en un mundo con las siguientes caracteristicas:
competitividad, apertura y penetraciéon de nuevos mercados, valores agregados a
los productos, investigacion cientifica impulso a la calidad, etc. La capacitacion es
una de las formas mas efectivas de enfrentar el cambio de adecuarse a la
modernidad, de modificar actitudes y desaparecer vicios ancestrales.

PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO

A partir de 1971 la STPS, realiza una serie de acciones para promover, coordinar
y supervisar formalmente en las empresas la formacion profesional de sus
trabajadores. En enero del afio mencionado se crea el Departamento de Vigilancia

de la Capacitacion del Trabajador, dependiente de la Direccién General del
Trabajo, sus funciones basicas fueron:

Promover la aplicacion de las nuevas disposiciones en materia de capacitacion
Vigilar que en los centros de trabajo se capacite a los trabajadores.

Establecer correspondencia postal con los centros de trabajo a fin de que estos
reporten informacion relativa a sus programas de capacitacion.
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Para 1975 ya se tenia la informacion de otros 1801 centros de trabajo que
sumados, a los primeros 300 dieron un total de 2101 expedientes.

La Secretaria de Trabajo como parte de su dinamica apropia y de la priorizacion
de sus programas continué reforzando las acciones tendientes a revisar los
avances de la capacitaciéon de los trabajadores, se cred la Direccion General de
Formacién Profesional (1976} y posteriormente la Direccion General del Empleo y
Formacion Profesional (1977) .

La iniciativa de ley propuso que la capacitacién y el adiestramiento deberian
tener como finalidades coexistentes actualizar y perfeccionar los conocimientos
del trabajador en su actividad, prepararlo para el ascenso, evitar riesgos de
trabajo, en suma abrir a la poblacién trabajadora perspectivas mas alentadoras al
quedar sélidamente vinculada a los procesos de entrenamiento que le
posibilitaran el ascenso a puestos de nivel superior.

Las adiciones propuestas sefialan que el tiempo que se destine a la capacitacion y
el adiestramiento de los trabajadores debe estar comprendido dentro de la
jornada de trabajo y consideran como excepciones a esta regla el que se pacte en
forma distinta entre el trabajador y el patron de acuerdo con la naturaleza del
trabajo que se realice y al comin acuerdo entre ambos.

La propia iniciativa prevé la formulaciéon de registros de trabajadores, lo que
permitira planear una politica de empleo y encauzar debidamente a los
demandantes de trabajo a los puestos idoneos; organizar, promover y supervisar
la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores, asi como registrar las
constancias de habilidades laborales.

Las acciones que han tenido que realizarse para cumplir con los objetivos del
Servicio Nacional, se han canalizado hacia la organizacién promocion y
supervision, entre otras actividades importantes estan:

Comisiones mixtas de Capacitacion y Adiestramiento.
Planes y Programas.

Constancias de Habilidades laborales.

Agentes Generales.

Sistemas capacitadores.

Sistemas generales.

Empresas hasta con 19 trabajadores.

¥ ¥ K X * ¥ x*

Légicamente que los objetivos, han sido establecidos en los planes Globales de
Desarrollo y en los instrumentos sectoriales correspondientes a saber:

Programa Nacional de Capacitacion y Productividad 1984-1988, cuyos principales
objetivos fueron:

* Promover el incremento de la productividad de los sectores industrial,
comercial y de servicios en todos sus niveles.
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* Propiciar el incremento de la productividad de las empresas publicas y del
sector social.
Promover la investigacion, desarrollo y adaptaciéon de tecnologias.

* Vigilar el cumplimiento de las responsabilidades legales de las empresas.
Lograr una utilizacién eficiente de los medios disponibles para la formaciéon de
recursos humanos.

Programa Nacional de Capacitaciéon y Productividad 1991-1994, los objetivos que
pretende son:

* Elevar las capacidades, habilidades y aptitudes de la poblacién, mejorar sus
niveles de vida y contribuir a un uso mas racional y eficiente de los recursos de
la sociedad.

* Abrir cauces a la poblacion trabajadora para la participacion mas activa y
creativa en el proceso de produccion y para desarrollar su capacidad de
adaptacion ante los retos del cambio tecnologico y la transformacion de las
estructuras productivas.

* Contribuir al desarrollo de condiciones de trabajo idéoneos que permitan al
trabajador desempefiar su funcién en un medio mas humano y dentro de un
entorno propicio a su realizacion personal en el trabajo.

* Fomentar una cultura y una dinamica sociales que promuevan la
productividad la calidad y la eficiencia como formas de vida y de trabajo y
como elementos sustantivos para la superacion econémica y el bienestar
nacional.

* Promover el desarrollo de vinculos de solidaridad que coadyuden al
abatimiento del rezago social y al desarrollo de oportunidades de participacion
productiva de los grupos marginados.

Acuerdo Nacional para la Elevacion de la Productividad y la Calidad (1992) sus
propositos son:

* Modernizacion de las estructuras organizativas del entorno productivo,
sindicales y gubernamentales.

Superacion y desarrollo de la administracion en las empresas.

Fortalecimiento de las relaciones laborales.

Modernizaciéon y mejoramiento tecnologico, investigacion y desarrollo.

Entorno macroeconémico y social, propicio a la productividad y a la calidad
empresarial.

EE

Los objetivos de los programas sectoriales y las supuestas acciones emprendidas
son actividades loables, no es posible verificar si han sido alcanzadas o se han
quedado en buenas intenciones.
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Otras Acciones Importantes.

Por lo que toca al sector publico la capacitacion y el desarrollo de los trabajadores
al servicio del Estado han sustentado algunos de sus programas, en el apartado
B del mismo Art. 123 en la Ley de los Trabajadores al servicio del Estado, en la
ley del ISSSTE y en algunos acuerdos presidenciales, sin embargo no se puede
afirmar que exista un sistema de capacitaciéon para los empleados de este
importante sector de la Nacion.

Por su parte las instituciones bancarias al amparo de legislaciones privilegiadas
han sustentado las actividades de capacitacién de su personal en algunos oficios
circulares emitidos por la Comisiéon Nacional Bancaria y de Seguros. Ahora que la
banca comercial ha retornado a manos del sector privado, sus sistemas de
capacitaciéon seran acordes con esta Ley y con los criterios publicados en el Diario
Oficial de la Federacion.

Principales definiciones y conceptos en materia de Capacitacion y
Adiestramiento de los Trabajadores

Educacion.

Si ubicamos a la capacitacion y al adiestramiento de los trabajadores al interior
del campo de la educacion, entendida esta como un “proceso de formacion social,
a traveés del cual los hombres se informan sobre el medio en que viven y sobre la
historia, a la vez que se capacitan para aplicar dicha informacion en su realidad
circundante con objeto de influir en ella”.

En este sentido habra de considerarse que no toda informacién que se adquiere
dentro del proceso educativo formal, proporciona los medios necesarios para
adaptarse integramente a las formas de produccién y a las condiciones de
trabajo.

Esto exige un perfeccionamiento constante en la medida en que desarrolla la
tecnologia y evolucionan las formas de produccién, por lo que se puede concluir
que la educacion regular proporciona los conocimientos generales a la vez que
desarrolla la capacidad mental basica, mientras que la capacitacion y el
adiestramiento tienen como funcién primordial el desarrollo de especializaciones
cambiantes y redefinidas de acuerdo con las necesidades de desarrollo social y
economico.

Por tanto la meta de la educacion es dar herramientas ttiles a los individuos para
poder subsistir socialmente de una manera digna y satisfactoria.

Los procesos educativos varian en cuanto a su temporalidad y forma de
aplicacion, existe un tipo de educacién llamada formal y otra informal.
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Educacion formal: “Es un proceso de ensenhanza-aprendizaje, estructurado y
sistematizado que se imparte a través de instituciones que se rigen, bajo los
criterios establecidos por la Secretaria de Educacion Publica y la Universidad
Nacional Auténoma de México. Los individuos sujetos a este tipo de educacion
obtiene un grado de calificacion reconocido en todo el pais y con la opcion de
ingresar a sistemas educativos formales en otros paises.

Educacion informal: “Es un proceso de ensenanza-aprendizaje, asistematico,
desligado del sistema educativo nacional y dependiente del campo en donde se
desenvuelve un individuo. A este punto corresponden los términos: experiencia,
practica, habilidad y todos aquellos que dan idea de una aptitud o destreza
adquirida por el individuo”.

Es evidente que la capacitacion y el adiestramiento forman parte de la educacion
y concretamente de sus procesos informales, para continuar edificando la
estructura conceptual.

Areas del aprendizaje

El aprendizaje influye sobre distintas manifestaciones del comportamiento
humano estas son:

Cognoscitiva. Comprende aquellos procesos de tipo intelectual que influyen en el
desempefio de una actividad, tales como: atencién, memoria, analisis,
abstraccion y reflexion. Abarca basicamente el analisis y perfeccionamiento del
pensamiento cuantitativo y cualitativo.

Afectiva. Comprende al conjunto de actitudes, valores y opiniones del individuo,
que generan tendencias a actuar a favor o en contra de personas, hechos y
estructuras; dichas tendencias intervienen en el desempeno del trabajo.

Psicomotriz. Comprende aquellos aspectos de habilidades y destrezas,
actividades que realiza un individuo que aunque dependen de procesos
cognoscitivos, son fisicamente observables. Abarca lo correspondiente a la
coordinacion y equilibrio de los movimientos.

Es importante decir que esto no requiere decir que se presenten por separado.
Entre ellas hay una interrelacion y una dependencia de tal manera que no es
posible su comprensién integral sin la participacion de las tres.

EJECUCION DE LA CAPACITACION

Los paises que van a la vanguardia econémica han instrumentado en el interior
de sus empresas distintos programas tendientes a modificar las actitudes de sus
lideres y trabajadores, aplicando para ello las ciencias del comportamiento y las
técnicas administrativas modernas.
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El desarrollo organizacional la administracion por objetivos, la planeacion
estratégica, los circulos de calidad etc, son estrategias que han evolucionado los
supuestos sobre los que se apoya la Administraciéon tradicional de los Recursos
Humanos.

Evidentemente que toda empresa que se constituye para producir un bien y/o un
servicio que satisfaga las necesidades de un grupo social, requiere que el
producto sea elaborado y puesto en las manos del cliente o usuario, con calidad
oportunidad y a precio justo.

En este sentido los procesos de calidad total pretenden que las organizaciones
pongan en las manos de sus clientes los productos o servicios que satisfagan
plenamente sus necesidades.

Tal parece que en sociedades como la nuestra la atencién al cliente ha pasado a
un segundo término y si se quiere ser competitivo, en un mercado tan dificil es
necesario mirar los procesos de calidad total como unica posibilidad de
desarrollo.

Los puntos que se abordaran brevemente se relacionan con:

1) Aspectos a considerar para asegurar el éxito del sistema de calidad.

* Verificar que verdaderamente exista la necesidad de cambio en la organizacion
o empresa. Revisar sus caracteristicas internas { toma de decisiones, trabajo
en equipo, estructuras) y las externas (clientes y usuarios basicamente}.

* Planear con detalle un sistema integral de calidad total y suministrarlo con
todos los recursos que sean necesarios para poderlo instrumentar y operar en
toda la empresa. Habra que considerar su situacion actual y la situacion
futura deseada.

* Constatar que la alta direccion estara involucrada y comprometida desde el
disefio y aplicacién del proceso hasta su seguimiento y evaluacion.

* Generar el proceso como una filosofia de trabajo, como un proceso de cambio
de actitudes para la mejoria organizacional y del trabajador.

* Establecer la infraestructura administrativa y técnica suficiente para lograr la
permanencia y continuidad del proceso.

* Tomar conciencia de que la calidad es un proceso en el que se deberan
involucrarse todos los miembros y todas las areas de la institucién. Asimismo
la responsabilidad del éxito de programa es de todos y no solamente de los
diseniadores del sistema.

* Generar y difundir una cultura por la estadistica y aplicar las herramientas de
esta ciencia en los registros de las actividades de la Empresa y en el analisis de
problemas y su consecuente toma de decisiones.

Entender que el cambio sera a largo plazo.
Instalar un programa permanente de entrenamiento de habilidades
intelectuales y fisicas para el personal.
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En cada organizacion sera necesario disenar operar y evaluar un modelo acorde a
sus necesidades y caracteristicas. Se debe pensar que no existe un modelo
“magico” del proceso de calidad total aplicable a cualquier empresa.

2) Objetivos genéricos del proyecto de calidad total.

*

Identificar al cliente, tanto interno como externo actual y potencial y
proporcionarle los servicios y productos que requiere para su modernizacién y
desarrollo.

Mejorar los niveles de productividad y excelencia empresariales y de bienestar
de los empleados.

3) Alcances del sistema.

* ¥ X X ¥ O * X *

Competitividad de la empresa en calidad.

Penetracion y permanencia en los mercados.

Disminucién de costos de procesos.

Cambios actitudinales de los recursos humanos.

Fomento al trabajo en equipo

Confirmacion de valores organizacionales.

Optimizacién de objetivos a corto, mediano y largo plazos.
Cambio organizacional en estructura, actitudes y estrategias.

4) Limitantes del sistema.

*

No se debe aplicar en una sola area o fragmento de la empresa. La operacion
tiene que ser integral aunque se lleve a cabo paulatinamente.

Considerar a la calidad como un programa accidental y no como un proceso
continuo y permanente.

Considerar a la calidad como un proyecto motivacional dirigido
exclusivamente a los empleados.

5) Objetivos especificos de la etapa de sensibilizacion.

*

Sensibilizar al personal, y empleados hacia la adopciéon de una cultura de
calidad total tendiente a satisfacer plenamente las necesidades que demandan
los clientes de la organizacion.

Generar las condiciones necesarias para implementar en una segunda etapa,
un proceso de calidad total.
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6) Acciones a realizar.

Etapa de sensibilizacién.

>

Actividades generales.

Integracion de un grupo interdisciplinario de trabajo, que siente las bases
desarrolle esta etapa y genere el proceso completo.

Contratacion de un consultor auxiliar externo que contribuya en el diseno e
implementacién de esta etapa de sensibilizacién y aporte experiencias para la
generacion del proceso completo.

Elaboracion de diagnosticos acerca de:

Viabilidad de operacioén del sistema de calidad.

Nivel de aceptacion de los programas de calidad total entre el personal.
Revision de misiones valores, productos y estrategias institucionales.
Caracterizacion precisa del cliente.

* X ¥ ¥

Disenio del sistema.
Integracion insumos y operacion del sistema.

Actividades para ejecutivos.

Implementacion de un programa de envio de lecturas con enfoque hacia los
temas de calidad total, productividad y excelencia.

Desarrollo de conferencias informativas acerca de calidad total productividad
y excelencia, asi como también de la caracterizacion del cliente y los productos
que la empresa genera y ofrece.

Participacion de los directivos de primer nivel en cursos sobre “El proceso de
la calidad total en las empresas Organizacionales”.

Participaciéon de los funcionarios de niveles jerarquicos menores y mandos
intermedios en cursos internos y externos sobre el tema.

Talleres de diagnoéstico y caracterizacion de clientes y productos que la
empresa genera y ofrece.

Talleres de discusion de materiales.

Actividades para empleados.

Envio de lecturas con temas que les hagan conocer algunos procesos sobre
calidad total.

Desarrollo de conferencias acerca de los topicos antes sefialados.
Participacion en cursos internos y externos sobre el tema.

Talleres de diagnostico.

Ejercicios piloto para la aplicacion del sistema. (Se sugiere iniciar con
ejercicios de establecimiento de circulos de calidad.)
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EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION

Para realizar un analisis que permita establecer la congruencia entre los cursos
de capacitacion y adiestramiento y el puesto de trabajo al que van dirigidos, el
analista requeriria no soélo conocer al detalle el perfil del puesto, sino las
operaciones que realiza el trabajador en el desempefio del mismo y la tecnologia
empleada en cada empresa de la rama.

Para la aprobacion, modificacion o rechazo de los planes y programas de
capacitacién y adiestramiento, es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:

“Etapas en las que se capacitara al total de los trabajadores”.

Denominacion de los puestos. Debera verificarse que en todos los puestos que se
listen aparezcan los datos del total de trabajadores de la empresa.

Para la probacion de este aspecto se procedera a hacer un analisis en el que se
relacione la cobertura del plan y el personal total de la empresa. Debera cuidarse
que al término de cuatro anos se haya capacitado por lo menos al total del
personal manifestado en el primer plan que se haya presentado.

Las modalidades son amplias ya que cada empresa puede presentarlo de acuerdo
con sus necesidades.

“Modalidad y duraciéon.”

Verificar que la institucion de capacitaciéon, los instructores externos
independientes y/ o el programa general estén autorizados.

“Instructores internos.”

Verificar que los datos del instructor estén completos.

En cuanto al total de horas. Se comprobara que aparezca el dato sin importar la
amplitud del mismo, No serd motivo de rechazo el que se diga por ejemplo que la
duracién del curso sea de pocas horas.

Si bien la normatividad vigente en materia de capacitacion para los trabajadores
es relativamente reciente en México, existen antecedentes que pueden
considerarse remotos ya que desde tiempo atras se registran actividades de este
tipo.

La capacitacion se trata de un conjunto de habitos morales y sociales, para
lograr que la empresa cree habitos de cooperacion, de veracidad, de lealtad
adhesion la empresa.
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Lo mas importante radica en el trato que se da a los empleados, la formacion, el
sentido de responsabilidad. Pero es indiscutible que habra que crear también en
¢l espiritu de sacrificio, necesario para el cumplimiento de su deber, la lealtad
para la empresa, la discrecion en los problemas que conozca, equidad para tratar
los asuntos de los empleados bajo su mando, la decision para resolver
oportunamente un problema, el espiritu de servicio, etc.

La capacitacién es un medio que busca el convencimiento y la aceptacion de los
principios.

Cuando se trata de jefes es indispensable desarrollar un conjunto de
caracteristicas y cualidades para ejercer con eficacia el mando. Normalmente
cuando una persona ha sido designada jefe: es necesario que sus subordinados
vean que tiene el nivel, la forma de vestir, los habitos y el modo de actuar, propios
de un jefe. Este conjunto de cualidades puede recibirse con la mera capacitacion.
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CAPITULO 3

“UN ENFOQUE INTEGRAL”

LA FORMACION EDUCATIVA- LA CAPACITACION PARA LOS
REQUERIMIENTOS DE LA COMPETENCIA LABORAL.

ANTECEDENTES.

Desde principio de la década de los afios setenta la economia mundial empezé a
manifestar profundas transformaciones; el resultado fue el transito hacia un
nuevo patréon econémico que tiene como motor la modificacion en el
desempefio, estructura y estrategia de la organizaciéon y la de sus recursos
humanos. En el centro de estas mutaciones se encuentran la organizacion del
trabajo como factor articulado. Las manifestaciones de dicho cambio han sido
diversas y sus signos han sido interpretados de diferentes maneras.

Una primera manifestacion de este proceso fue la denominada nueva division
internacional del trabajo. Su caracteristica principal fue la segmentacion de los
procesos de producciéon a nivel transnacional ubicando fases del proceso en
funcion de las ventajas comparativas; en particular mano de obra barata, de las
regiones y de los paises, constituida un supuesto central en su funcionamiento.

El quiebre del viejo modelo del Estado interventor y proteccionista y la
emergencia de una economia abierta bajo el modelo del Estado neoliberal, con
el consecuente cambio en las politicas econémicas y la eliminacion de las
politicas industriales orientadas a la formacion de encadenamientos productivos.

Fueron nuevos signos de los tiempos. El caso mexicano ejemplifica con holgura
este proceso. La construccion de los determinantes de la ventaja competitiva
nacional se constituyé en el eje de las politicas de los gobiernos. El primero de
estos determinantes es el de las condiciones de los factores, mano de obra
calificada e infraestructura, particularmente tecnologia, para competir en un
sector especifico; condiciones de la demanda interior de los productos o servicios
del sector especifico. Influencia de las economias mas fuertes de cada region; la
ASEAN, el Mercosur, el TLCAN, estos bloques constituyen los parapetos
proteccionistas que le dan verdadera dimension al libre comercio propagado por
la globalizacion. El conjunto de procesos impulsé una transformacion radical de
los mecanismos tradicionales de incremento de la productividad.

Si bien tuvo como fuente diversas economias y sectores, desde la manufactura,
telecomunicacion y servicios, Japén y el éxito economico fincaban en el
énfasis en la calidad y la diversidad de prestaciones de los productos, y la base
especifica de ella se asentaban en una forma particular de organizacion del
trabajo, cuyo eje lo constituia la revalorizacién de los trabajadores a partir del
reconocimiento de que, quien hace el trabajo cotidianamente es el que mas
sabe de él.
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La relevancia de la calidad como criterio de desempeifio de la produccion, mas que
la cantidad, y la importancia de la capacitaciéon sistematica como base para el
mejoramiento del desempefio de los operarios. El largo proceso abierto con la
crisis €l cual se empezdo a manifestar desde la segunda mitad de los afios
setenta, fue el derrotero de una expresa transicion hacia la ejecucion del trabajo
conforme a instrucciones disenadas en el departamento de recursos humanos.

Con distintas alternativas se plateé la superaciéon del viejo taylorismo-fordismo,
por las llamadas nuevas formas de organizacion del trabajo, que tenian como
marco general de su aplicacién el cambio organizacional impulsado desde las
direcciones de las organizaciones, como una via para recuperar sus mercados y
su presencia bajo la perspectiva de la competitividad. En comun se destaca de
ella la necesidad de una reformulacion del esquema de formacién y desarrollo de
las calificaciones de los trabajadores(as).

LA ESCOLARIDAD DE LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA

El analfabetismo afecta en promedio al 15% de la poblacion adulta, y en la
mayoria de los paises no se ha logrado que toda la poblaciéon cuente con 5 06
afios de escolaridad. Los grupos de poblacion que no cursaron la escolaridad
basica en el momento debido, conforman una fuerza de trabajo en la que
predomina el analfabetismo o apenas la educacién primaria. Un dato que
resulta sumamente interesante para el tema que nos ocupa es el de la
escolaridad de la PEA en funcién de la posicién que ocupa en el trabajo. En el
caso de México, por ejemplo, el 51% de los empleadores no contaban con
escolaridad primaria completa, mientras que sélo el 11.4% contaba con una
escolaridad superior.

Histéricamente es de sefialar que la educacion dio prioridad a ciertos grupos
socioeconoémicos favorecidos a la educaciéon superior, pero en respuesta a esa
tendencia, la politica sefiala que ahora los gobiernos atenderan la gratuidad de
la educacion basica y dejaran la educaciéon superior mas librada a sus propias
fuerzasy alas del mercado.

La incégnita entre el incremento de la matricula y la disminucion del
financiamiento no es una ecuacion dificil de resolver, pero en general se descarta
como factor que explique las causas de la precariedad de la educacion en
Mexico, asi como en América Latina, hubo cinco estrategias principales:

a) Reducir los salarios magisteriales;

b) Reclutar profesores sin preparacion adecuada;

c¢) Doblar y triplicar el uso de los edificios a los turnos laborales de los
maestros, reduciendo el tiempo asignado a las tarea educativa laborales de los
maestros, reduciendo el tiempo asignado a la tarea educativa y asfixiando toda
posibilidad de mejorarlo;

d) Permitir el deterioro persistente de las condiciones cotidianas de trabajo de
los maestros, en Meéxico por ejemplo de tales deterioros de las condiciones
laborales es la constante movilizacién regional de los maestros por mejoras en
sus condiciones.
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Si bien la distribucion de los recursos publicos para la educacién siguié la pauta
de las desigualdades socioeconomica de los paises y se otorgaron mas recursos
para la poblacion con mejores condiciones, practicamente todos los niveles del
sistema sufrieron los problemas anteriores, en particular durante la llamada
década perdida de los ochenta.

En practicamente todos los paises se han dado transformaciones educativas
que se centran en incrementar los anos de escolaridad basica obligatoriay en
trasformar los contenidos curriculares asignados a este nivel, por otra parte,
una politica prioritaria ha sido la de redistribuir la responsabilidad por la
educacion basica impulsando la descentralizacion de las decisiones, la
participacion social en la toma de decisiones y la consecucion del financiamiento
y una gestion de corte flexible y privatizante, a diferencia de las politicas de
impulso creciente a la escolaridad basica, para la educacion media y superior
las politicas actuales estan defendiendo el acceso restringido, la aplicacién de
criterios de seleccion basados en una estricta y estandarizada competencia
académica y la reduccidon de la gratuidad, el ejemplo es el CENEVAL que
impulsa tales politicas.

Esto afecta en particular a un grupo de poblacién que esta resultando
sumamente vulnerable y desprotegido en los paises de América Latina: los
adolescentes y los jovenes adultos que abandonaron la escuela después de tres,
cinco o incluso ocho afios de escolaridad formal, cuya formaciéon ya no es de
ninguna manera suficiente para los conocimientos que ahora requieren los
nuevos empleos en el sector formal de la economia.

La articulacion entre las instituciones y escuelas de capacitacién o formacion
para el trabajo y el sector productivo de las sociedades en México su caso plante
los conflictos y tensiones en el tiempo y en el espacio que se derivan de la
naturaleza propia de cada una de estas dimensiones humanas, en particular en
el marco de la desigualdad y heterogeneidad que caracteriza.

En lo que se refiere a la formacién laboral se han generado instituciones
innovadoras muy significativas a lo largo del siglo Colegio Nacional de Educaciéon
Profesional Técnica, los CECATY, las Universidades Tecnologias,

VINCULACION ENTRE LA EDUCACION Y EL TRABAJO.

El estudio de la vinculacion entre la educacion y el trabajo permite descubrir un
patron de funcionalidad/disfuncionalidad que se modifica en el tiempo y segun
los grupos sociales a los que se dirige.

Durante la década de los sesenta, una importante recomendacion internacional
fue la de impulsar este tipo de educaciéon para responder a las necesidades del
desarrollo de la region, concebidas en esa época, conforme a la idea que en las
estructuras productivas de Meéxico hacia falta un tipo de trabajador muy
necesario: el técnico.
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Medio se promovié entonces la ensenanza y el aprendizaje de habilidades técnica
especifica propios de posiciones jerarquicas supuestamente bien delimitadas en
el mercado de trabajo, tal como lo demostraban las piramides laborales de los
paises de Europa y América del Norte. Se impulsé también dentro de las
escuelas, el aprendizaje de la productividad impulsada con la tecnologia mas
avanzada la época, para lo cual se equipé a las escuelas con talleres y
equipamiento sumamente costoso.

Los resultados a corto plazo dejaron mucho que decir, ya que fueron muy
criticados por los enormes costos; el modelo pedagogico que intentaron aplicar
basados en el principio de aprender a producir produciendo, a medida que se
extendi6 de manera cada vez mas precaria y con menos recursos, comenzo a
haber especial desatencion al profesorado, que dificilmente dominaba los
contenidos laborales unidos a la pedagogia necesaria para transmitirlos, con lo
que se observo poco apoyo del sector empresarial.

Es necesario entender que los tiempos de las escuelas y los tiempos de la
economia no coinciden, aun en los casos en los que una demanda econémica se
identifica certeramente y se programa curricular y pedagogicamente con validez.
La demanda estudiantil sobrepasara rapidamente la oferta escolar disponible.
Esta ultima tendera a ampliarse y diversificarse en escuelas diferentes, y lo mas
importante, en distintos niveles de calidad.

La capacitacion para el trabajo es ineficiente si se aisla de la formacion integral,
general y basica de la poblacion, que propicie la capacidad de tomar decisiones
con un alto grado de complejidad técnica y ética.

La capacitacion para el trabajo se entendié6 durante muchos afios como separada
de una formacion integral basica. En varios paises de América Latina se
disefiaron desde la década de los cincuenta importantes instituciones de alcance
nacional, especialmente disefiadas para la capacitaciéon en estrecha interrelacién
con las reducidas demandas de los sectores productivos de los paises.

La mayor parte de las instituciones atendieron exclusivamente a la poblacién
incorporada en las empresas participantes en su gestion: con  dificultades
empiezan ahora a ampliar sus poblaciones de referencia en particular hacia los
grupos desempleados, los campesinos, los sectores de extrema pobreza.

Se cuestiona también la naturaleza tan centralizada de su gestion, que hizo que
cada vez mas la oferta que podian instrumentar y sus propias estrategias
burocratizantes determinaran el contenido de las calificaciones ofrecidas, ajeno
a las necesidades de la transformacion de la economia en general y de los
requerimientos de las empresas en lo particular.

Tal vez los aprendizajes mas importantes derivados de estas experiencias han
sido, por un lado, estrecha interrelacion que debe establecer entre la
capacitacion y la formacién integral, por tanto la importancia, pero a la vez la
dificultad, de disefiar los programas de capacitaciéon a la medida.
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Hay distintos indicadores que evidencia esta situacién; las estadisticas que
senalan mayor acceso a las oportunidades de capacitacion entre quienes tienen
mayor escolaridad, las que demuestran mayor eficiencia de los programas para
quienes cuenta con mayor experiencia laboral y con mayor escolaridad, la
busqueda de programas de capacitacion centrados en la educacion basica, o el
desarrollo humano del personal de las empresas.

La solucion de los problemas laborales y econémicos a futuro requieren de una
formacion integral, conforme a la cual la formacion especializada para el trabajo
quede en todo momento sustentada en una formaciéon basica de alto nivel.

El sistema escolar es el que por vocacion y definicion se ha convertido en el
instrumento social mas importante para conservar, transmitir, procesar y crear
el conocimiento y para igualar las oportunidades de acceso de los jovenes al
mismo.

Pero tal vez el aprendizaje mas importante que ha dejado la evaluacion de las
politicas y estrategias de capacitacién para el trabajo es que debe establecerse
una estrecha interrelacion entre la formacion integral, basica, general y la
capacitaciéon para ocupaciones especificas.

De que son sinérgica ya que son el prerrequisito y habilidades de aprendizaje
que permitiran un mayor aprovechamiento de la experiencia, considerando la
importancia de los ambientes de aprendizaje en el mundo laboral.

La ultima década del siglo XX ha sido especialmente rica en propuestas y
recomendaciones para reformar los sistemas educativos de América y del
mundo, con miras a enfrentar los desafios del futuro. En cierta medida
coinciden por primera vez las recomendaciones de la UNESCO, con las de los
organismos financieros destacan que la riqueza que encierra la educacién y
identificando 4 pilares de la educacién: aprender a conocer, aprender hacer,
aprender a vivir y aprender a ser.

El documento sefiala entre otros aspectos la politica de educacion debe
concebirse de modo que no constituya un factor adicional de exclusion, debe
pasarse de la nocion de crecimiento econémico a la de desarrollo humano: debe
instrumentarse la educacion a lo largo de toda la vida, debe fortalecerse la
relacion entre la educacion basica y la educaciéon superior; debe reconocerse y
valorarse el papel de los maestros, los politicos deben plantear claramente las
opciones y regular el bien colectivo de la educacién y no dejarlo en manos del
mercado, finalmente, se sefiala la importancia de la cooperacién internacional.

El  documento de CEPAL/UNESCO educacion y conocimiento, eje de la
transformacién productiva con equidad plantea también la importancia de una
formacién educativa integral y equitativa, sobre la que se basen no sélo la
educacion media y la superior, sino estrechamente articuladas con ellas y entre

si, la capacitacion y el desarrollo cientifico y tecnolégico, muy ligados al sistema
productivo.
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Reiterar también la importancia de la educacién permanente y hace especial
hincapié en la manera como debera gestionarse esa nueva educacion. Un
planteamiento fundamental de este documento es la nocién de que el
conocimiento debe ser ampliamente asimilado por toda la poblacién de los paises
y debe haber una endogenizaciéon de las innovaciones propuestas: nadie innova
al margen de sus tradiciones.

COMPETENCIA LABORAL.

Desde el mundo del trabajo, el concepto de “competencia laboral” expresa esta
nueva concepcion, entendidas ésta como el conjunto de saberes puestos en
juego por los trabajadores para resolver situaciones concretas de trabajo.

La nociéon de competencia se sitia a la mitad de camino entre los saberes y las
habilidades concretas; la competencia es inseparable de la accidon, pero exige a la
vez conocimientos.

Una definicion del diccionario Larousse dice; “en los asuntos comerciales e
industriales, la competencia es el conjunto de conocimientos, cualidades,
capacidades y aptitudes que permiten discutir, consultar y decidir sobre lo que
concierne al trabajo”. Supone conocimientos razonados, ya que se considera que
no hay competencia completa si los conocimientos tedricos no son acompafnados
por las cualidades y la capacidades (por medio de la capacitacién) que permitan
ejecutar las decisiones que dicha competencia sugiere.

Cuales son las competencias necesarias.

El departamento del Trabajo de los E.U. nombré una Comisién Secretarial en
junio de 1991, para analizar lo que el trabajo requiere de las escuelas. Una de
las conclusiones mas claras fue “el saber hacer laboral requiere ahora dos
componentes basicos: competencias y fundamentos”, otra conclusion drastica es
que “la mayor parte de los jovenes norteamericanos no la dominan”. Conviene
analizar el tipo de competencia que identifique esa Comision y los contenidos y
que significado tienen como referente de los programas educativos.

La Comision identifica 5 tipos de competencia:

Recursos. Identifica, organiza, planifica y asigna recursos: de tiempo, de dinero,
material, de servicio y recursos humanos.

Competencia interpersonal. Participa como miembro de un equipo, ensefa a
otros nuevas habilidades, responde a las expectativas del cliente o consumidor,

ejerce liderazgo, tiene capacidad de negociacion.

Informaciéon. Adquiere, evalaa, organiza, conserva, interpreta y comunica
informacion. Utiliza computadoras para procesarla.
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Sistemas. Comprende interrelaciones complejas, sabe como operar las
organizaciones sociales, los sistemas tecnolégicos; distingue tendencias, predice
impactos, sugiere modificaciones, desarrolla nuevos sistemas.

Tecnologia. Selecciona tecnologia, la aplica a las tareas, conserva y repara su
equipo.

Los fundamentos de esas competencias son tres:

* Habilidades basicas: lee, escribe, realiza computos, basicos, escucha y
comunica.

* Habilidades de pensamiento: genera nuevas ideas, toma decisiones, resuelve
problemas, organiza y procesa simbolos, adquiere y aplica nuevos
conocimientos a
través de la capacitacién continua, razona: descubre la serie de principios
que sustenta las relaciones entre dos 60 mas objetos.

* Cualidades personales: responsabilidad, autoestima, sociabilidad,
autocontrol, integridad, honestidad.

La transposicion pedagogica de las competencias.

Es claro que la forma de concebir las competencias laborales propone también
transformaciones profundas en el sentido que la educacién habia otorgado a la
formacién integral y al desarrollo de habilidades mediante la capacitacion todos
lo que realizaran en renovacion conjunta con los nuevos requerimientos de la
competencia laboral.

La certificacion de las competencias.

Un proceso que se esta desarrollando a pasos agigantados en todos los paises,
incluyendo México, es el de responder a los problemas de migracién y flexibilidad
laboral mediante la certificacion de las competencias laborales que ha adquirido
la poblacion.

Lo interesante e innovador de este proceso para muchos paises latinoamericanos
es que introduce un sistema de certificacién adicional e independiente del
sistema escolar, que resulta de la mejora de las capacidades de los seres
humanos a través de cursos de capacitacion continua. Que resulta positivo para
la poblacién tan elevada que no reune los certificados escolares y menos aun
acumula los afos de escolaridad que ha requerido tradicionalmente la
certificaciéon escolar.

W
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Sin embargo el riesgo que tiene esta certificacion de centrarse en las habilidades
que exige el sector formal mas avanzado de las economias y descalificar en
consecuencia cualquier otro tipo de competencia, o de centrarse en las
manifestaciones visibles de algunas competencias y simplificar los procesos
pedagogicos que se requieren para alcanzar, puede resultar muy problematico
para resolver las distancias que existen en los hechos entre la formacion, la
capacitacion y calificacion de que puede disponer en los hechos la fuerza de
trabajo, y la que ahora se considera necesaria desde el punto de vista de la
certificacion ofrecidas.

Desde principio de la década de los afios setenta la economia mundial empez6 a
manifestar profundas transformaciones; el resultado fue el transito hacia un
nuevo patréon econdémico que tiene como motor la meodificacion en el
desempeno, estructura y educacion de la Competencia Laboral, asegurando la
calidad, transparencia y equidad de los mismos.

EL PROGRAMA CONOCER Y LA CAPACITACION PARA LA CERTIFICACION
DE LA COMPETENCIA LABORAL

El Consejo de Normalizaciéon y Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER),
fue instalado el 2 de agosto de 1995.

Esta Integrado por:

* 6 Representantes del Sector Empresarial
* 6 Representantes del Sector Social (5 del obrero y 1 del agropecuario)
* Los titulares de las 6 Secretarias de Estado.

Sus Objetivos Centrales son:
* Planear, organizar y coordinar los Sistemas Normalizado y de Certificados.

* Promover y apoyar técnica y financieramente la constitucién y funcionamiento
de Comités de Normalizacién por rama de actividad econémica o area de
competencia, a fin de impulsar la definicion de Normas Técnicas de
Competencia Laboral (NTCL) de caracter nacional.

* Promover y apoyar técnica y metodolégicamente la creacién y operacion de
Organismos Certificadores y Centros de Evaluacion.

El CONOCER cuenta con Reglas Generales y Especificas, que son los documentos
que establecen las bases conceptuales y metodolégicas para el desarrollo de los
Sistemas, y que definen sus lineamientos de operacién y atribuciones.

El CONOCER es co-ejecutor del Proyecto de Modernizacion de la Educacién
Técnica y la Capacitacion (PMETYC), y se encuentra abierto a la participacion de
la comunidad empresarial, laboral y educativa, que desee participar en el

desarrollo de los Sistemas Normalizado y de Certificacion de Competencia
Laboral.
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Una Norma Técnica de Competencia Laboral es un documento elaborado por un
Comité de Normalizacion de Competencia Laboral en consulta con el sector
productivo correspondiente, aprobado por el Consejo de Normalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral y sancionado por los Secretarios de
Educacion Publica y del Trabajo y Prevision Social, que establece para uso comun
y repetido en todo el territorio de los Estados Unidos Mexicanos las
caracteristicas y las directrices para la evaluacion de la competencia laboral.

La Norma Técnica de Competencia Laboral debe reflejar:

La competencia para realizar la actividad referida por la funcion.
La competencia para administrar los recursos requeridos para el trabajo y el
trabajo mismo.

* La competencia para trabajar en un marco de seguridad e higiene y de
proteccion al medio ambiente.

* La competencia para desempefarse en un ambiente organizacional, para
relacionarse con terceras personas y para resolver situaciones contingentes.
La aptitud para transferir la competencia de un puesto de trabajo a otro.
La aptitud para responder positivamente a los cambios tecnologicos y en los
meétodos de trabajo.

Una Norma Técnica de Competencia Laboral se expresa generalmente como
Calificacion Laboral. Las Calificaciones Laborales se integran en un Sistema
Nacional de Calificaciones estructurado con base en una matriz de Calificaciones
definida por areas, subareas y niveles de competencia.

La Calificacion Laboral estara integrada por Unidades de Competencia y éstas a
su vez por Elementos de Competencia. Para propoésitos del Sistema Normalizado
de Competencia Laboral se considerara como Elemento de Competencia el
conjunto integrado por el titulo del Elemento de Competencia y los componentes
siguientes:

Criterios de desempenio

Campo de aplicacion

Evidencias por desemperio
Evidencias por producto
Evidencias de conocimientos
Evidencias de actitudes
Lineamientos para la evaluacion

* ¥ X X X % ¥

Es uno de los cinco componentes del Proyecto de Modernizacién de la Educacion
Técnica y la Capacitaciéon (PMETYC). Tiene como propdsito organizar un sistema
de formacién y capacitacion que se oriente por resultados y se base en Normas
Técnicas de Competencia Laboral (NTCL) y que, ademas, sea flexible para facilitar
a los individuos el transito entre educacion y trabajo a lo largo de su vida
productiva y ofrecer a las empresas servicios educativos de calidad que les
permitan atender sus requerimientos de productividad y competitividad.
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Para su desarrollo se realizan Experiencias Piloto en instituciones educativas y de
capacitacion a cargo de la Secretaria de Educacion Publica (SEP), las que
permitiran generar experiencia institucional en cuanto a disenio de contenidos
educativos con base en Normas de Competencia, probar metodologia, desarrollar
materiales didacticos, mejorar equipamiento y formar personal docente conforme
a los principios pedagégicos del enfoque de educacion basada en competencia
laboral. Con ello, se pretende elevar la calidad y pertinencia de la formacion y
capacitacion que se ofrece a la poblacién trabajadora y a la planta productiva.

Las experiencias piloto se realizan en las siguientes instituciones: el Colegio
Nacional de Educacioén Profesional Técnica (CONALEP), la Direccion General de
Educaciéon Tecnolégica Industrial (DGETI), la Direccion General de Centros de
Formacion para el Trabajo (DGCFT), la Direccion General de Educacion
Tecnologica Agropecuaria (DGETA), y la Unidad de Ciencia y Tecnologia del Mar
(UECYTM) de la SEP.
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CAPITULO 4

“UN CASO PARTICULAR”

LA CAPACITACION EN EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
La motivacion y el aprendizaje.

Dentro del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), uno de los aspectos mas
importantes a tomar en cuenta en el ambito de la capacitacion del personal, es €l
hecho de que el sujeto inicia o ejecuta alguna actividad sélo cuando se ve
motivado a ello, lo cual surge por el deseo e interés en algo o para resolver alguna
necesidad.

Asi, aunque se tengan en cuenta las mejores condiciones para llevar a cabo la
capacitacion como programas, métodos o recursos, si el sujeto no esta motivado
para aprender dificilmente lo lograra, o como dice el dicho popular: “De nada vale
llevar el caballo al rio, si éste se resiste a beber”.

Para algunas personas a las que simplemente les gusta aprender, las
circunstancias en las que se da la capacitacion las impulsa a actuar, a estudiar
algo y estan conscientes de que su aprendizaje los beneficiara de alguna manera
y por lo tanto su interés en el estudio no decrece.

En cambio, nos enfrentamos con otras a las que no les quedan claros los
objetivos, no se ubican dentro de la institucion o no saben claramente qué tienen
que aprender, por lo que pierden rapidamente el interés en el estudio, es decir, no
estan motivados.

Obviamente toda persona se encuentra influenciada por diversos factores
internos y externos dentro y fuera del lugar de ensefianza, que afectan su grado
de motivacion, pero es el facilitador el que selecciona e instrumenta los elementos
para el aprendizaje los cuales pueden ser motivantes o desmotivantes.

Si queremos que una persona tenga el deseo o necesidad de aprender se le debe
motivar a ello, ayudandole a despejar el camino.

Importancia de la motivacion para dirigir el aprendizaje.

Una de las tareas importantes del facilitador para dirigir adecuadamente el
aprendizaje sera la de identificar qué tipo de motivaciones estimulan a los
participantes a actuar y emplearlas para impulsarlos, lo que significa tener la
habilidad de conjuntar acciones que se ejercen sobre las personas para lograr que
de ellas afloren sus sentimientos, intereses, aspiraciones, valores, actitudes,
aptitudes y en general todo tipo de reacciones humanas.
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La motivacién imprime una direccion y sentido al aprendizaje en la medida en
que el sujeto perciba el valor o importancia de sus actividades en el logro de la
satisfaccion de sus necesidades, por lo que el facilitador debera estimular en los
participantes:

La percepcion del valor de la actividad. ¢Por qué hacerla? Es un juicio sobre su
utilidad para sus objetivos. Una persona sin objetivos no puede tener motivacion.
Se deben plantear objetivos claros y concretos.

La percepcion de su capacidad para llevarla a cabo. ¢Puedo? Esta percepcion
dependera de las realizaciones anteriores, de la observacion de los demas, de su
persuasion y sus reacciones emotivas. Hay que dar apoyos adecuados.

La percepcion del grado de control que tiene durante su desarrollo. ¢Podré llegar
al final? A veces las personas atribuyen el fracaso a causas que no han podido
controlar: falta de aptitudes, haber puesto poco esfuerzo, cansancio, suerte, etc.

La decision de comenzar la actividad. Hay gente que retarda esta decision con
acciones como ir a sacar punta o hacer preguntas inttiles (perder el tiempo). La
perseverancia en su cumplimiento (tenacidad). El tiempo que se dedique ha de
ser suficiente y el trabajo que se realice, de calidad.

El secreto de la motivacién radica en hacer que el estudio sea agradable y
proporcione satisfacciones para quien lo realiza. Todo esta en planificar las
acciones educativas y utilizar técnicas que las hagan mas eficaces. Sin embargo
en el momento de llevarlas a la practica el facilitador se enfrenta ante dos
posibilidades para hacer que el participante aprenda: una es motivando al sujeto
recurriendo a medios externos, lo que se conoce como enfoque del empuje, o bien,
motivandolo por medio de incentivos intrinsecos al mismo acto de aprender, es
decir por atraccion. Veamos como funcionan:

EMPUJE

ATRACCION

El estudio es desagradable. Los
participantes tratan de estudiar lo
menos posible, por lo que hay que
empujarlos mediante premios o
sanciones.

El estudiar es susceptible de ser
gozado. El secreto estad en que los
objetivos sean claramente percibidos y
aceptados. La conciencia de progreso
estimula y motiva.

Los participantes son inmaduros e
irresponsable. Es necesario dirigirlos y
controlarlos.

El hombre se dirige y controla a si
mismo, en funcién de los objetivos con
los que se compromete.

El control externo, la amenaza, el
castigo, son los uUnicos medios para
encauzar el esfuerzo.

El elogio supera al castigo como medio
de aprendizaje. el éxito genera éxito; el
fracaso genera fracaso.

La mediocridad es comin entre los
participantes. La gran mayoria tiene
poca voluntad, poca imaginacion vy
capacidad creadora.

Toda persona es una mina de riqueza
incalculable. Las estructuras,
programas y métodos de ensenanza
desperdician la mayor parte de las
potencialidades humanas.
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Como podemos observar la motivacion por atracciéon acarrea cambios profundos:
supone una organizacion participativa, lo mismo que un cambio en la mentalidad
del facilitador. Para que ello ocurra, éste debera fomentar en su persona las
siguientes actitudes, tomando en cuenta que la motivacion se contagia y por lo
tanto, si muestra estas cualidades seguramente las inculcara a los participantes.

e Confianza en el participante, ya que es el centro del proceso; no es el enemigo
ni el rival del facilitador.

e Conciencia del valor del participante, no hay participante que no tenga nada
que aportar, ni algo que opinar.

o Compromiso con su trabajo, pues quien no esta motivado no puede motivar,
esto no se logra por tabletas, sino por contagio.

e Espiritu participativo, hay que dejar de lado el autoritarismo y autosuficiencia,
recordando que nunca se deja de aprender.

e Un facilitador tiene la capacidad de resolver problemas y satisfacer
necesidades, tiene la habilidad de transformar a personas ordinarias en
personas extraordinarias.

e Confianza en la libertad y la responsabilidad humana, el facilitador que da
libertad y fomenta participacién, exige responsabilidad.

e Apertura al cambio y flexibilidad, no hay progreso sin transformacion, el
facilitador debe estar abierto al cambio.

Sugerencias en el SAT para propiciar la motivacién en los participantes.

Como hemos visto la motivacién produce una reacciéon en cadena que se inicia
con el deseo interno de satisfacer necesidades que dan lugar a la fijacion de
metas, provocan acciones tendientes a su logro y por ende, a la satisfaccién de
esas necesidades.

En el ambito de la capacitacion, la manera de satisfacer necesidades es cuidando
los siguientes aspectos:

a) En un evento de capacitacién se debe cuidar el aspecto (fisioldgico,
proporcionando instalaciones adecuadas en cuanto a ventilacién, iluminacién,
sanitarios, etc.

b) Durante las actividades de aprendizaje los participantes necesitan sentirse
exentos de toda amenaza y miedo que coarte su desarrollo.
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c) El trabajo en equipo estimula las relaciones de afecto y pertenencia entre los
participantes.

d) El grupo de aprendizaje aportara el reconocimiento para sus integrantes, lo
que aumentara la estima y responsabilidad de sus elementos.

e) El trabajo que se realice se debe enfocar a buscar el desarrollo profesional de
los participantes.

f) Involucrar a los participantes en el proceso de ensefanza. estudios realizados
muestran que si se involucra a la gente en un proceso colaborativo empleando
dinamicas en el desarrollo del evento, su nivel de compromiso en el proceso se
vera incrementado.

g) Aumentar la motivacion de los participantes incidiendo sobre su
autopercepcién, esto se puede lograr haciendo menciéon en el curso de las
aportaciones que un participante ha hecho y como enriquece con nuevos
conocimientos el evento.

h) Ser sensitivo al reaccionar de los participantes ante expectativas insatisfechas.

i) Demostrar una alineacién entre las metas personales y las educacionales.
Explicando cémo los participantes pueden brindar un beneficio individual
mientras se benefician también.

j) Crear dinamicas retadoras en donde existan oportunidades de avanzar, tener
reconocimiento y recompensa.

k) Establecer condiciones en las que la colaboracion ocurra con facilidad y
naturalidad, por ejemplo; fomentar la camaraderia y el trabajo en equipo para
crear un sentido de comunidad para los individuos involucrados y se sientan
participes de un importante proyecto.

1) Escribir una carta al jefe inmediato del participante contandole acerca del
reciente logro del mismo y qué significa eso para el evento en particular.

m) Crear un ambiente de mucha confianza y respeto. El primer paso para hacer
esto es tratar a los participantes como uno desea ser tratado.

n} Desarrollar un sistema de comunicaciéon abierta y mantener una linea de
informacion en ambas direcciones.

o) Crear un ambienté fisico de trabajo adecuado en cuanto a iluminacion,
espacio, equipo, etc.

p) Utilizar adecuados sistemas de recompensas, tal vez diplomas, menciones
honorificas, exenciones.
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Estas ideas estan limitadas sélo por la imaginacion, el tiempo y la creatividad. Es
importante crear una historia positiva para que el participante pueda contarla a
otros varias veces.

La idea es que el participante comparta actividades enriquecedoras, se divierta,
pueda conocerse y desarrolle un gran sentido de trabajo de equipo.

Recompensar al participante por sus esfuerzos es critico para mantenerlo
motivado y que dé lo mejor de si. Hay que intentar que estas recompensas
generen orgullo y entusiasmo.

Hay que concluir diciendo que el papel principal en todo este proceso lo tiene el
facilitador, él es quien lleva la batuta de la orquesta y en la medida de céomo dirija
a su grupo, éste le respondera. La tarea no es facil pero si muy retadora y
motivante.

Por lo tanto, en el SAT el papel que desempenia la motivacion en los procesos de
ensenanza aprendizaje es importante, pues se debe entender que es el
combustible que estimula a la gente a realizar una actividad y a perseverar en
ella hasta lograr su objetivo.

Asi también, al conocer el origen de la motivacién y su importancia en los eventos
de capacitacion sera mas facil para el facilitador controlar las circunstancias
inherentes al proceso de ensenanza aprendizaje para propiciar el desarrollo y
aplicacién de los conocimientos, habilidades y actitudes y alcanzar asi las metas
planteadas en el evento.

Procedimientos para planear un curso.

En el SAT, para que un evento de capacitacion tenga éxito, es necesario, ademas
de contar con la experiencia del facilitador, tener presente que hay que planear
cada una de las actividades que implican su desarrollo, ya que en la medida en
que podamos prever con suficiente anticipacion, se podran alcanzar los objetivos
planteados.

Como ya se dijo, un aspecto fundamental en un evento de capacitacion es la
planeacion, ya que constituye en si misma una guia que permite prever cuales
son los propoésitos de una accion educativa, cémo realizarla y como evaluarla. En
nuestra organizacion (SAT], el procedimiento para planear un curso consta de los
siguientes puntos:

a) Ubicacion o encuadre del curso.

Para que el esfuerzo del facilitador sea eficaz, debe conocer las caracteristicas del
grupo como: edades, nivel de estudios, horario de aplicacién, expectativas,
preparacion previa, numero de participantes,. Ademas necesita identificar la
naturaleza de los contenidos que va a impartir; si el curso es informativo, de
formacién o actualizacion. esta informaciéon permitira al facilitador disefiar e
impartir un curso adecuado a las necesidades de la institucién y del personal.
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La ubicacion del curso es como un mapa de carreteras que indica dénde se
quiere ir y como llegar a ese punto.

b) Establecimiento de objetivos.

Los objetivos son la expresion de lo que se espera que se logre. El éxito de un
curso depende en gran parte de la descripcion correcta de ellos.

Cuando no se sabe a donde dirigir los esfuerzos, no se sabra tampoco que se
logré y se estaran desperdiciando recursos. Por ello, al definir los objetivos, es
recomendable tomar en cuenta que deberan ser claros, medibles y alcanzables.

Los dos tipos de objetivos que forman parte de un curso son:

Objetivo General: Es la conducta que el participante sera capaz de realizar una
vez concluido el curso.

Objetivos Particulares: Expresan la conducta que el participante estara en
capacidad de hacer al término del tema o unidad.

c) Determinacion de contenidos.

Para planear un curso de capacitacién es indispensable contar con la informacion
que muestre las actividades de aprendizaje a las que habra de enfocarse la
instrucciéon. Es necesario darle un tratamiento logico a los contenidos para hacer
mas facil su asimilacion; para ello se cuenta con un procedimiento denominado
analisis estructural.

El analisis estructural del curso es el desglose sucesivo de las habilidades o
conocimientos que el participante debe adquirir para alcanzar el objetivo a lo
largo del curso; es una herramienta util y necesaria para la determinacion de
contenidos.

El analisis estructural incluye los siguientes puntos:

¢ Considerar el objetivo general y los particulares para obtener informacion
adecuada.

e Contar con la informacion documental necesaria acerca del tema, tales como
leyes, codigos, etc.

¢ Definir cuales son los conocimientos que se requieren impartir para llegar al
objetivo.

¢ Organizarlos de lo mas sencillo a lo mas complejo.

e Determinar entre los contenidos ya definidos, cuales seran teéricos y los que
deberan ser aplicados (conocimientos practicos).
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e Analizar en cada paso qué es lo que el participante debe estar en posibilidad de
hacer antes de que pueda dominar con un minimo de instruccién impartida la
tarea en cuestion.

e Analizar el grado de profundidad de los temas de acuerdo a la importancia y al
tiempo de que se disponga.

e Dividir el contenido en temas, subtemas, apartados, etc. para facilitar el
aprendizaje.

El analisis nos permite esquematizar todo el proceso y es la base para toda la
planeacion del curso.

d} Distribuciéon del tiempo

Dentro de la planeacion de un curso de capacitacion el elemento tiempo
constituye un factor que conviene ser considerado con la debida atencién.
Dependera del buen uso el lograr alcanzar los objetivos.

La distribucién del tiempo en un curso estarad determinada por el grado de
profundidad de cada contenido tematico que se requiere aprender, asi como por
el tipo y la calidad del aprendizaje que se pretende alcanzar (teérico o practico).

Se tiene que recordar que la mente es como una planta que requiere de tiempo y
espacio para crecer, pero si se le da mas agua de la que puede asimilar, lo mas
seguro es que muera. De igual manera, cuando la mente se satura de
informacién tiende a olvidar. Para evitar esto se necesita graduar la cantidad de
informacion y elegir las actividades de refuerzo, en funciéon del tiempo.

e) Eleccion de técnicas y medios didacticos.

Una forma de aprovechar el tiempo destinado a capacitacion esta en funcion de la
adecuada distribucién del contenido asi como de la acertada eleccion y utilizacion
de los recursos de instrucciéon. Hoy gracias a los avances tecnolégicos el
facilitador cuenta con un mayor numero de técnicas y medios didacticos para
enriquecer cualquier tipo de ensefianza.

Las técnicas didacticas son procedimientos que utiliza el facilitador para motivar
la participacién del grupo y apoyar el aprendizaje, propiciando una mayor y mas
rapida comprension e interpretacion de las ideas. Por ejemplo: Lectura dirigida,
Huvia de ideas, panel, simposium, entre otros.

Los medios didacticos son recursos materiales que estimulan los sentidos
principalmente la vista y el oido, facilitando el conocimiento o la adquisicién y
desarrollo de destrezas y habilidades. Ejemplo: Pizarron, rotafolios, grabadora,
maquetas, material impreso, television, entre otros.
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Sélo los conceptos que se traducen en acciones y demuestran su utilidad practica
tienen posibilidades de integrarse a la persona modificando su conducta.

El secreto esta en la selecciéon de la técnica que ofrezca mejores resultados en
funcion de los objetivos establecidos, del tiempo determinado, el tamano del
grupo, sus caracteristicas, el nivel de aprendizaje que se pretende alcanzar o la
conducta a modificar.

f) Identificar la forma de evaluacion.

La seleccion del tipo de evaluacién estara determinada en funcién de la clase de
objetivo que se pretende alcanzar, el tipo de curso, y el tiempo disponible.

Cabe mencionar que existen tres momentos en el desarrollo de un curso en que
se puede aplicar la evaluacion: la diagnéstica o inicial, la formativa o de proceso y
la final. el momento de aplicarla estara en funcién de la finalidad que se persiga.

Cuando se ha decidido el momento de llevar a cabo la evaluacion, el paso
siguiente es determinar con qué area del aprendizaje se trabajara. La forma de
evaluar conocimientos teéricos es por medio de pruebas objetivas. Las
habilidades se evaltian con pruebas de aplicacion practica (listas de verificacion),
y para la medicion de actitudes existen las escalas estimativas.

Esta etapa es importante ya que nos permitira observar en qué medida se
cumpliran los objetivos, verificar si estamos “en el camino correcto” y corregir
oportunamente cualquier desviacién que pudiera presentarse. Recuerde que la
eficiencia de un plan se mide por su contribucion al propésito y los objetivos que
se persigan.

g) Elaboracion de la guia didactica.

Otra tarea de suma importancia al planear un curso es elaborar un documento
que debe contener informacién suficiente sobre los propositos, medios,
procedimientos y condiciones para llevar a cabo un curso de capacitacién, este
documento recibe el nombre de guia didactica.

La guia didactica describe en forma esquematica el plan general de trabajo. Como
parte de la planeacion de un curso, proporciona un marco de referencia para la
conduccion de la instruccién pues muestra la estrecha relacién entre los
objetivos, el contenido, las actividades, el tiempo y los recursos seleccionados
para el proposito del curso.

h) Estructuracion del material impreso.

Finalmente todo curso necesita de material impreso que sirva como apoyo para el
evento, por lo que se requiere de dos materiales:

v’ Material para el participante.
v" Material para el facilitador.
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Ambos deben contener:

Portada.- Titulo del curso.

Indice.- Se anotaran todos los puntos que componen el curso.

Introduccion.- Es una vision general de los que el participante encontrara en el
curso. Debe de estar redactada en tal forma que la introducciéon no debe
exceder de una cuartilla y debe ser elaborada cuando se haya desarrollado
todos los temas.

Objetivo General.- Es la expresion del cambio de conducta que se espera que
se lleve a cabo al término del curso.

Contenido.- Es el indice de os temas el cual se determina en base a la
elaboracion del analisis estructural.

Ejercicios y practicas.- Para reforzar el aprendizaje es recomendable la
aplicacion de lo aprendido mediante ejercicios estimulantes, creativos e
interesantes.

Anexos.- Se refiere a la informacion complementaria como instructivos,
formatos, graficos u otros.

Bibliografia.- Se incluyen los nombres de todos los libros, manuales, leyes, etc.
que hayan sido consultados para la elaboracion del curso.

Glosario.- Consiste en anotar el vocabulario especializado que contiene todas
aquellas palabras de dificil comprension.

Adicionalmente el material de apoyo didactico para el facilitador debera incluir la
guia didactica, material de apoyo visual y las evaluaciones con sus respectivas
hojas de respuestas, de los cuales se habl6é con anterioridad.

Generalidades de capacitacion.

En el SAT todos los cursos de capacitacién son registrados mediante un
programa computacional el cual se llama GENESIS, en donde se lleva un control
del personal que labora en la organizacién, el area a la cual esta asignado, y un
historial de todos los cursos que han tomado, con lo cual se puede tener la
certeza de que una persona no repita un curso que ya habia tomado
anteriormente.
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CAPITULO 5

“INVESTIGACION EN LA INSTITUCION”

PROBLEMA DE INVESTIGACION

cQué efecto tienen la capacitacion que se les da a los empleados del SAT con
relacion al desempefio que tienen dichas personas dentro de la institucion?

OBJETIVOS DE INVESTIGACION
* Conocer si la capacitaciéon que se les da a los empleados del SAT, tiene algin
efecto en el logro de un buen desempeno de dichas personas.

* Determinar si el contenido de los cursos de capacitacion se desarrollan de
forma eficiente.

* Conocer si la organizacion de los eventos se hace de manera adecuada.

* Evaluar si los cursos de capacitacion les dan algun beneficio a los miembros
de la organizacién para el logro de un mejor desempeno.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

= ¢Que cursos de capacitacion son los mejores de acuerdo con la opinion del
personal del SAT?

= ¢El sistema de capacitacion adoptado por la organizacion esta operando como
se esperaba?

= ¢La inversiéon realizada para este sistema de capacitacion justifica los
resultados observados?

= ¢Es necesario efectuar una revision dentro de este sistema de capacitaciéon?
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HIPOTESIS

Hi: La capacitacion que se les da a los empleados del SAT influye directamente
en su desempefio.

Ho: La capacitacion que se les da a los empleados del SAT no influye
directamente en su desempeno.

VARIABLES

Independiente:
= La capacitacion que se les da a los empleados del SAT.

Dependiente:
= Desempeno de las personas capacitadas en el SAT.

ESCENARIO

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Servicio de Administracion Tributaria

“Coordinacion Local de Recursos del Oriente del D.F.”
Avena No. 630 Col. Granjas México, Del. Iztacalco

SUJETOS DE INVESTIGACION

Personal que trabaja en la dependencia SAT, en las areas de Juridica de Ingresos,
Recaudacion y Auditoria.

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion a realizar es de tipo no experimental, ya que solo describe las

relaciones existentes entre las variables en un momento determinado.
(Transeccional correlacional)

METODOLOGIA

El método de recoleccion de datos se llevo a cabo mediante un cuestionario, el
cual contest6 directamente cada uno de los participantes, esto permitié controlar
el sesgo de las respuestas aumentando la confiabilidad de la informaciéon
obtenida, y asi ofrecer una mayor facilidad para procesar, analizar e interpretar
los datos.
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La fuente de informacion primaria es el cuestionario, considerandose como fuente
secundaria a toda la informacién recabada a través de la organizacion en si, asi
como la estipulada en libros, manuales, etc.

Solo se aplico el cuestionario a personas que son empleados del SAT, y que estan
dentro de las areas de Juridica de Ingresos, Auditoria y Recaudacion, y las cuales
han tomado algin curso de capacitacion dentro de esta institucion.

NOTA: La investigacion que se realizé no tuvo un limite en el tiempo, ya que no se
les especifico a los empleados que contestaron el cuestionario, desde que
intervalo de tiempo habrian que calificar a los cursos tomados, y esta calificacion
se dio tomando en cuenta todos los cursos que han tomado dichos empleados
desde el momento en que ingresaron a la institucion.

RESULTADOS

Al aplicar el cuestionario se obtuvieron los siguientes resultados:

Referentes a la manera de como se desarrollan los cursos de capacitacion.

El analisis efectuado en esta parte se refiere a como la institucion desarrolla los
cursos de capacitacion que les imparte a sus empleados; para llevar a cabo este
analisis se realizaron cinco preguntas, las cuales tenian puntuaciones del 1 a 5,
teniéndose una puntuacion maxima de 1250 y de la cual se obtuvo una
puntuacion de 971, siendo este el 77.68% del total posible, lo que nos puede
indicar en nuestra investigacion que los empleados consideran que la forma en
que se desarrollan los cursos de capacitacion dentro de la institucién se hace de
una manera adecuada, dando a conocer casi siempre los objetivos y el temario de
los cursos, asi como cumpliéndose en su mayoria de veces dichos objetivos.

En cuanto a las técnicas didacticas y medios didacticos y/o graficos utilizados, se
puede observar que la mayoria de las personas estan de acuerdo con las
utilizadas, pero consideran que se podrian tener otras mas eficientes, como
podrian ser las mesas redondas en donde ellos tengan una mayor participacion
dentro de los cursos y no solo estén como espectadores.

Por ultimo, consideran que el contenido de los cursos se apegan al perfil de los
participantes en un 75%, ya que en algunas ocasiones estos estan disenados
para personas mas pasivas o mas activas dentro de su trabajo.

Se debe recordar que un punto clave dentro de la planeacion es el establecimiento

de objetivos, que al conocerlos, permitira a todos los que participan en un evento
de capacitacion aportar su experiencia en el desarrollo del mismo.
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Referentes a la forma en como se organizan los cursos o everntos.

En esta parte de la investigacion lo que se queria observar es la forma en que se
organizan los eventos, y se realizaron 3 preguntas relacionadas con el tiempo en
el que se organizan los eventos, los horarios que se establecen y la duraciéon de
estos.

Aqui se tenian un total de 750 puntos maximos, de los cuales se obtuvieron 593,
por lo tanto se tiene un porcentaje de 79.06%, dejando visto que la organizacion
de los eventos se hace de una manera adecuada, aunque algunos empleados
consideran que la duracion de los eventos no es suficiente para obtener los
conocimientos necesarios para poder desempeiiar su trabajo y algunos otros
consideran que los horarios establecidos intervienen a veces con sus actividades,
aunque esto es en esporadicas ocasiones.

Por lo tanto, se puede observar que al tener una adecuada planeacién de los
cursos esto permite la optimizaciéon de recursos como tiempo, dinero y horas
hombre que se traduce en beneficios para la organizacién, el facilitador y los
participantes.

Referentes a los beneficios que obtienen las personas capacitadas en relacién con
el desempefios que tienen en su trabajo.

Dentro de esta parte de nuestra investigacion, se trata de observar cuales son los
beneficios que obtienen las personas de los cursos de capacitacion y que efecto
tiene esta en el desempeno de su trabajo.

En nuestra tabulacién se tuvo una puntuacion maxima de 1750 puntos, de los
cuales se obtuvieron 1343. A partir del puntaje obtenido se puede observar que la
capacitacion que se les da a los empleados del SAT, si se relaciona
significativamente con el desempenio de las personas que los tomaron, ya que
tiene mucho que ver con las actividades que realizan dentro de la instituciéon, con
lo cual en ocasiones les permite mejorar sus procedimientos de trabajo, asi como
también en otras les da unos conocimientos nuevos y con esto pueden tener un
mejor desempefio dentro de su area de trabajo, viéndose reflejado esto en los
resultados que obtiene la institucién, los cuales en su mayoria de veces son
buenos.

Sin embargo, cabe resaltar que un porcentaje no muy significativo de personas,
no tienen una vision o desconocen si en realidad la capacitacion que se les da
dentro de la institucién, tiene alguna relacion con el desempefio que tienen
dentro de su area de trabajo.

Dentro de los cursos o programas de capacitacion que consideran como los mas
adecuados para obtener un mayor conocimiento, estan los cursos directos, las
video conferencias y en menor grado los manuales de auto estudio; dejando hasta
al altimo a los video cursos.
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Referentes a la forma en que se establecen las necesidades y los programas de
capacitacion.

En cuanto a la forma en que se establecen las necesidades y los programas de
capacitacion, los empleados tuvieron una puntuacién de 843 de 1300 posibles.

Donde se puede observar que todos los empleados conocen los programas de
capacitacion, pero que en la mayoria de veces, sino es que en todos los casos el
jefe inmediato es el que determina cuales son sus necesidades de capacitacion,
siendo que su opinién no es muy tomada en cuenta para determinar cuales son
los cursos que van a tomar.

En relacion con el presupuesto que se le da a la capacitacion se tiene uno
especifico para esta, pero los empleados consideran que este presupuesto no es €l
suficiente para poder realizar todos los eventos de capacitacion necesarios.

En este bloque de preguntas, solamente se obtuvo un 64.96% del total de puntos
que se podian obtener.
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CONCLUSIONES

Con base en los resultados obtenidos en los cuatro bloques analizados
estadisticamente en esta investigacion podemos concluir lo siguiente:

En primer termino, los resultados arrojaron una puntuacién muy satisfactoria en
los cuatro bloques, siendo esta mayor a la mitad de la puntuacion maxima
posible, lo que nos indica que la capacitaciéon que se les da a los empleados del
SAT, puede ser calificada como satisfactoria y en donde esta si influye
directamente en el desempeno que tienen estos empleados dentro de la
instituciéon.

Dichos resultados corroboran nuestras hipétesis planteadas al principio de esta
investigacion, en donde suponiamos, como lo pudimos comprobar que la
capacitacion que se les da a los empleados dentro del SAT afecta positivamente al
desemperio de dichas personas.

También podemos decir que hay aspectos relacionados con la capacitacion, que
deben de ser mejorados en esta institucién, en primer lugar se le debe de tomar
mas en cuenta a los empleados para saber cuales son en realidad sus
necesidades de capacitacion, es decir, se debe de tener una mayor comunicacion
entre ellos y sus jefes inmediatos, con lo cual se podria tener un mayor
desempeno de las personas y por ende se cumplirian mejor los objetivos de la
organizacion

Otro punto importante es el relacionado con el presupuesto, ya que el que se le
asigna a la capacitacion es en cierta forma poco, puesto que esta es una inversion
de la cual todas las instituciones deberian de estar concientes y por lo tanto,
deberian tratar de aumentarla para asi poder obtener mayores beneficios; puesto
que mientras mejores capacitados estén los empleados de una institucién u
organizacion, mayores seran los beneficios obtenidos por esta.

Por 1ltimo, cabe mencionar que la capacitaciéon dentro de una organizacién es un
factor importante para el desarrollo econémico, social y cultural de un pais; ello
mas si nos desarrollamos en un contexto competitivo y que ademas dia con dia se
requiere de calidad e innovacion para ubicarse en los marcos actuales.

Su mantenimiento incluye una cantidad considerable de esfuerzo y de
entusiasmo por parte de todos e implica un costo que debe encararse como una
inversién que dara dividendos a corto y mediano plazo.

Para ello es necesario contar con el espiritu de cooperaciéon del personal y con el

apoyo de los directivos, ya que todos los jefes y supervisores deben participar
efectivamente en la ejecucion de los programas.
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El éxito dependera del interés, la calidad y del entrenamiento de los instructores.
Estos deberan reunir cualidades como: facilidad en las relaciones humanas,
motivacion por la funcién, exposicion facil, ademas de buenos conocimientos en
la materia. Con ello se lograran mejores resultados con una seleccion adecuada
de los contenidos de los programas y de los objetivos de entrenamiento para que
se llegue a disponer de las personas mas adecuadas a cada trabajo.

La capacitacion y el desempefio dentro del SAT.
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ANEXOS

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Recabar la opiniéon de los participantes con el objetivo de establecer
cual es la relacion existente entre la capacitacion que se les da a los empleados
del SAT y el desemperfio que tienen estas personas dentro de la institucion.

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente la siguiente lista de preguntas y responda
marcando con una “X” la respuesta que exprese su opinién sobre las mismas.

1.- {Se dio a conocer el temario y los objetivos de los cursos?
a)Siempre b)Casi Siempre cNeutra d)Casi Nunca e)Nunca

2.- ;Los objetivos de los cursos se cumplieron?
a)Siempre b)Casi Siempre c)Neutra d)Casi Nunca e)Nunca

3.- Los medios didécticos y/o graficos que se utilizaron para la presentacion de los cursos fueron?
aMuy Adecuados b)Adecuados c)indeciso d)Inadecuados e)Muy Inadecuados

4.- ;Las técnicas didécticas que se utilizaron sirvieron para facilitar el aprendizaje de la materia?
a)Siempre b)Casi Siempre ¢)Neutra d)Casi Nunca e)Nunca

5.~ {Considera que los contenidos de los cursos se apegaron al perfil de los participantes?
2)100% b)75% ©)50% d)25% 0%

6.~ ;La organizacion de los eventos fue con el tiempo suficiente?
a)Totalmente de acuerdo b)Deacuerdo ¢)Neutral d)En desacuerdo e)Totalmente en desacuerdo

7.- {La duracién de los eventos ha sido la adecuada?
a)Siempre b)Casi Siempre c)Neutra d)Casi Nunca e)Nunca

8.- ;Considera que los horarios en los que se le da la capacitacion son los adecuados?
a)Totalmente de acuerdo b)Deacuerdo ¢)Neutral d)En desacuerdo e)Totalmente en desacuerdo

9.- {En que grado considera que el contenido de los eventos a los que ha asistido se relaciona con las actividades de su puesto?
a)l00% b)75% ¢)50% d25% Y%

10.- ;Considera que el contenido de los eventos le permite mejorar sus procedimientos de trabajo?
a)Totalmente de acuerdo b)Deacuerdo c)Neutral d)En desacuerdo e)Totalmente en desacuerdo

11.- Le parece que el contenido de los eventos esta:
a)Muy Actualizado b)Actualizado ¢)Lo desconozco d)Desactualizado e)Muy desactualizado

12.-;La capacitacién que ha recibido le ha servido para mejorar su desempefio?
a)Siempre b)Casi siempre c)Neutra d)Casi nunca e)Nunca

13.- ;Considera que los programas de capacitacion establecen conocimientos de acuerdo a las verdaderas necesidades dentro del SAT?
a) Siempre b)Casi Siempre c)No sé d)Casi Nunca ¢) Nunca
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14.- ; Estos conocimientos adquiridos, verdaderamente los aplica en su drea de trabajo?
a) Siempre b)Casi Siempre c) No sé d)Casi Nunca e) Nunca

15.- jLos programas o cursos de capacitacion impartidos por el SAT, son efectivos en cuanto a resultados dentro de la organizacion?
a) Siempre b)Casi Siempre ¢)No s¢ d)Cast Nunca €) Nunca

16.- {Que cursos o programas de capacitacion considera que son los més adecuados para obtener un mayor conocimiento?
a) Video Conferencia b) Manual de Autoestudio ¢) Curso directo d) Video Curso e)Otro
(Cual?

17.- ;Conoce los programas de capacitacién que se imparten dentro del SAT?
a) Si bNo

18.- (Quien determina cuales son sus necesidades con respecto a la capacitacion?
a)Usted b)Su jefe inmediato c)No sabe d)El subadministrador e)El administrador

19.- jExiste apoyo y seguimiento a los miembros capacitados en relacion con las necesidades actuales y futuras de la organizacion?
a) Siempre b)Casi Siempre c)No sé d)Casi Nunca e) Nunca

20.- Al determinar los programas o cursos de capacitacion, es tomada en cuenta su opinién?
a) Si b) No

21- (En que grado?
a)100% b)75% €)50% d)25% eY0%

22.- jExiste algtn presupuesto especial para llevar a cabo los programas de capacitacion?
a) Si b) No

23 .- ;Considera que el presupuesto que se le asigna a la capacitacion es el suficiente?
a)Totalmente de acuerdo b)Deacuerdo c)Neutral d)En desacuerdo e)Totalmente en desacuerdo
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TABULACION

Analisis estadistico de la parte "1", referente a como se desarrollan el contenido de los cursos de capacitacion.

A mayor puntuacioén obtenida mas eficientemente se desarrollan los contenidos de los cursos de capacitacién.
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TABULACION

Analisis estadistico de la parte "2", referente a como es la organizacién de los eventos.

A mayor puntuacién obtenida mas adecuada es la organizacién de los eventos.

Sujeto Preg. 6 Preg. 7 Preg. 8 Punt. maxima. Punt. minima. Punt. obtenida.
1 4 a 4 15 3 12
2 4 4 4 15 3 12
3 3 3 3 15 3 9
4 4 4 4 15 3 12
S 4 4 4 15 3 12
6 4 4 3 15 3 11
7 3 3 3 15 3 9
8 4 4 4 15 3 12
9 4 4 4 15 3 12
10 3 4 3 15 3 10
11 3 4 3 15 3 10
12 4 3 4 15 3 11
13 4 4 4 15 3 12
14 5 5 S 15 3 15
15 4 4 4 15 3 12
16 4 4 4 15 3 12
17 3 4 3 15 3 10
18 5 5 5 15 3 15
19 4 4 3 15 3 11
20 4 4 4 15 3 12
21 4 3 4 15 3 11
22 5 4 5 15 3 14
23 4 4 4 15 3 12
24 4 4 4 15 3 12
25 5 5 5 15 3 15
26 4 4 4 15 3 12
27 4 4 4 15 3 12
28 3 2 3 15 3 8
29 4 4 4 15 3 12
30 4 5 4 15 3 13
31 S5 4 4 15 3 13
32 4 4 4 15 3 12
33 4 3 3 15 3 10
34 4 4 4 15 3 12
35 4 4 4 15 3 12
36 5 4 5 15 3 14
37 5 4 5 15 3 14
38 4 5 5 15 3 14
39 4 4 4 15 3 12
40 4 4 4 15 3 12
41 4 4 4 15 3 12
42 4 4 4 15 3 12
43 3 3 3 15 3 9
44 5 4 4 15 3 13
45 4 4 4 15 3 12
46 4 3 4 15 3 11
47 4 4 4 15 3 12
48 2 3 2 15 3 7
49 5 4 4 15 3 13
50 5 5 S5 1S 3 15

Total 750 150 593
Promedio 15 3 11.86
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TABULACION

Analisis estadistico de la parte "3", referente a los beneficios que obtiene las personas capacitadas en relaciéon con su desempetio.

A mayor puntuacién obtenida mayores beneficios obtienen.

28
28
25
27
26

26
26

28
26
26

24

24

28
27

28
26

26

29

27

26

27

28
26

28
25
29

28

21

29

30

26

24

27
28

28
31

28

31

26
26
27

26
26

27
23
27

29

25

26
30
1343

26.86

Punt. minima. | Punt. obtenida.

350

35

35
35
35

35

35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35

35
35

35
35

35

35
35
35

35
35
35

35
35
35

35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35
35

35
35
35

1750
35

Preg. 15 | Punt. maxima.

Preg. 14

Total

Promedio

Preg. 13

Preg, 12

Preg. 11

Preg. 10

Preg. 9

Sujeto

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25
26
27

28
29

30
31

32
33
34
35
36

37
38
39
40
41

42
43
44
45
46
47
48
49
50
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TABULACION

Analisis estadistico de la parte "4", referente como se establecen las necesidades y los programas de capacitacién.

A mayor puntuacién obtenida tiene una mejor manera de establecer las necesidades y los programas de capacitacién.
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Preg. 23 |Punt. méaxima.{ Punt. minima. | Punt. obtenida.
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Total

Promedio

Preg. 21
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Desarrollo de los cursos de capacitacion 22 736 0

B Porcentaje obtenig
B Porcentaje restante

Organizacion de los cursos de capacitacion

20.94%

79.06%

@ Porcentaje obtenido B Porcentaje restante




Beneficios que obtienen las personas capacitadas

Porcentaje obtenido

6.74%
7 0 H Porcentaje restante

23.26%

Forma en que se establecen las necesidades y los
programas de capacitacion

Porcentaje obtenido
Hl Porcentaje restante




