.. SOLO PARA CONSULTA :.

UNIVERSIDAD
PANAMERICANA

Campus Bonaterra

Escuela de Pedagogia

DISENO Y ELABORACION DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION 2016 PARA EL DESEMPENO FAVORABLE DE
LOS TRABAJADORES DE LA SEDE DELEGACIONAL
PERTENECIENTES A LA JEFATURA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS DEL IMSS, DELEGACION
AGUASCALIENTES.

TESIS QUE PRESENTA
ERIKA GUADALUPE BRIZUELA LOPEZ

PARA OPTAR POR EL GRADO DE
MAESTRIA EN ENSENANZA SUPERIOR

CON RECONOCIMIENTO DE VALIDEZ OFICIAL DE ESTUDIOS
DE LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA, SEGUN

ACUERDO NUMERO 964016 DE FECHA 01 DE MARZO DE 1996

DIRECTOR DE TESIS
MTRA. JOSEFINA MUNIZ JAUREGUI

AGUASCALIENTES, AGS. ENERO 2016

.. SOLO PARA CONSULTA :.



.. SOLO PARA CONSULTA :.

UNIVERSIDAD BONATERRA
Escuela de Pedagogia

MAESTRIA EN ENSENANZA SUPERIOR

DICTAMEN DEL TRABAJO DE TITULACION

En mi calidad de Director de Tesis, y después de haber analizado el trabajo de
investigacion de:

BRIZUELA LOPEZ ERIKA GUADALUPE

Apellido Paterno Apellido Materno Nombre (s)

Quien curs6 la Maestria en Ensefianza Superior; con reconocimiento de validez
oficial de estudios de la Secretaria de Educacién Publica, segtin acuerdo nimero
964016 de fecha 01 de marzo de 1996 y con clave de la Direccidon General de
Educacion Superior No. 138031401101; y quien presenta el trabajo titulado:

"DISENO Y ELABORACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION 2016
PARA EL DESEMPENO FAVORABLE DE LOS TRABAJADORES DE LA SEDE
DELEGACIONAL PERTENECIENTES A LA JEFATURA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS DEL IMSS, DELEGACION AGUASCALIENTES”

De conformidad a la modalidad de titulacion: TESIS

Manifiesto que reune los requisitos a que obligan los reglamentos en vigor, para
ser presentado ante el Honorable Jurado del Examen Recepcional.

Aguascalientes, Ags., 19 de febrero de 20186.

MTRA. JOSEFINA NIZ JAUREGUI

Asesor Tematico

8533313
No. de Cédula Profesional

. SOLO PARA CONSULTA :.



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Resumen

Dentro del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) se le esta apostando a
la capacitacion para todo el personal, sin excepcién alguna, los altos mandos
estan convencidos que tener a su personal capacitado traerda muchos
beneficios para esta institucién que brinda servicios médicos; la cual es la mas

grande e importante a nivel Latinoamérica.

Afo con afo se lleva a cabo la Encuesta de Cultura y Clima Organizacional, la
cual manifiesta de una manera general las necesidades de capacitacion dentro
de las Jefaturas que conforman el Instituto, dejando ver un panorama amplio y

mostrando los puntos rojos a los cuales se les debe atender casi sin demora.

El objetivo primordial para este proyecto fue la elaboracién del programa de
capacitacion para los trabajadores de la Jefatura de Servicios Administrativos,
Sede Delegacional, y con él proporcionar a cada trabajador herramientas
suficientes para el desarrollo de su actividad laboral, y como complemento para
su entorno personal, lo anterior con el fin de cumplir cabalmente la Misién del

Instituto.

Para el logro del punto anterior se llevé a cabo en primera instancia el disefio y
aplicacion de la deteccion de necesidades de capacitacion (DNC); asi como la
captura y analisis de la informacion, con el objetivo de recabar la informacién
necesaria y real, la cual sirvio de sustento para la elaboracién del programa de

capacitacion 2016.

Con los resultados de las DNC, se pudo percatar que dentro de la Jefatura de
Servicios Administrativos existe un gran interés de participar en los diferentes
cursos ofrecidos por las areas correspondientes, los cuales no habian sido
promovidos anteriormente por diversas causas, pero que estan ahi esperando

para ofrecer a los participantes una fuente de conocimientos.

La informacion arrojada en la DNC mostré de una forma clara y sencilla que
los trabajadores quieren participar activamente dentro del proceso de
capacitacion, estan convencidos que obtendran mayores beneficios desde el

momento que pisan un aula de capacitacion.
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Introduccidén

La globalizacidon ha hecho que los paises de Latinoameérica se enfrenten a las
grandes potencias en varios aspectos, y uno de ellos es la productividad tanto
en organizaciones publicas como privadas. De la cual dependen los resultados
hacia el cliente final, y el sector salud no es la excepcién, al contrario, es uno
de los rubros que con mayor interés los participantes activos deben estar
preparados para el dia a dia de sus jornadas laborales y el desemperio diario
dentro de su puesto de trabajo.

En México la capacitacion tiene algunos afios que ha tenido gran influencia
dentro de las grandes, medianas y pequenas empresas, dicho proceso ya no
se puede detener, se ha visto la necesidad de que el personal de las
organizaciones este altamente especializado y preparado en su area, con el

objetivo de desempefiar de una manera excelente su labor.

En el caso del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) organizacion
gubernamental perteneciente al sector salud en nuestro pais, y siendo las mas
grande a nivel Latinoamérica en el tema de seguridad social, no puede
quedarse atras, diariamente los derechohabientes exigen un trato justo y digno
de los servicios médicos que van a recibir a cada una de las unidades de

primer, segundo y tercer nivel en todo el territorio nacional.

Derivado de lo anterior los directivos y trabajadores del Instituto en todas las
delegaciones tienen la obligacién de estar debidamente preparados para

ofrecer a los derechohabientes el servicio que requieren y merecen.

La delegacion IMSS en Aguascalientes se une a esta tarea de capacitar a su
personal a todos los niveles tantos en los aspectos técnicos como la parte
humanistica. Es por esto que la Jefatura de Servicios Administrativos se
comprometié en atender las necesidades detectadas en primera instancia por
la aplicacién del a Encuesta de Cultura y Clima Organizacién (ECCO,2014),
llevando a cabo su propia deteccidn de necesidades de capacitacién con el fin
de afianzar la informacién ya obtenida y a su vez la corroboracion de la misma,
con el objetivo de tener la seguridad de contar con informacion veraz y

oportuna en cuestion de necesidades de capacitacion.
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Lo anterior es de suma importancia, ya que cada dia que inicia para un
trabajador perteneciente al sector salud es un reto, al cual tiene que
enfrentarse proporcionando sus conocimientos, habilidades y aptitudes al

servicio de los derechohabientes.

Para lograr el objetivo, los trabajadores deben estar preparados y capacitados
en cada uno de sus puestos, tanto de manera técnica como la parte

humanistica, la cual debe abarcar el saber, saber hacer y saber ser.

Con la informacién recabada al aplicar la deteccion de necesidades de
capacitacion se obtuvo un abanico muy amplio de las necesidades de cada
trabajador y de una manera clara y sencilla, lo cual permitio llevar a cabo el
analisis de la informacion, obteniendo asi las bases confiables y reales para
disefar y elaborar el programa de capacitacion propuesto en el presente
documento.

Se busca con todo lo anterior proporcionar a los trabajadores pertenecientes a
la Jefatura de Servicios Administrativos, Sede Delegacional, las herramientas y
conocimientos necesarios para su funcién dentro del Instituto, asl como

desarrollar habilidades y aptitudes que puedan completar su labor diaria.

En resumen se puede decir que "educacién y la capacitacion son fuentes
fundamentales de productividad y eficiencia en las empresas de mejores
condiciones de trabajo y remuneracion para los trabajadores; al mismo tiempo,
inculcan valores como los de responsabilidad, solidaridad, superacién continua,

capacitad de adaptacion al cambio y trabajo en equipo” (Reynoso, 2007).
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Capitulo I. Planteamiento del Problema
1.1 Antecedentes

El proceso de capacitacion y desarrollo en México ya tiene algunos afos que
ha sido tomado con mayor interés, por tal motivo existen un gran nimero de
empresas que han decidido invertir en su talento humano, dichas actividades
“se aplican en las organizaciones, deben concebirse precisamente como
modelos de educacion, a través de los cuales es necesario primero, formar una
cultura de identidad empresarial, basada en los valores sociales de

productividad y calidad en las tareas laborales” ( Siliceo,2003,p.16).

Del proceso de capacitacion se esperan resultados en beneficio de la
organizacion, dichos resultados se deben ver en el desempefio del personal
que ha participado en el proceso arriba mencionado ya que:

“ la capacitacion se basa en una filosofia que considera que la
persona tiene necesidades multiples, y que no es solamente el
ingreso econdémico lo que se busca al realizar un trabajo
determinado; también es importante desarrollarse integralmente
para aplicar las capacidades intelectuales y creativas en el trabajo y

en general en todos los actos de la vida (Pinto,1992,p.11)

La capacitacion asi como muchos otros temas de interés para el ser humano,
tiene un enfoque filosofico “ el cual rescata el valor del ser humano dentro de la
empresa y que responde a una manera de pensar y entender el medio
ambiente social, laboral y familiar en que éste se desenvuelve” (Pinto,
1992,p.12)

Derivado del parrafo anterior se puede determinar que la capacitacion es
necesaria y fundamental para el desarrollo del hombre, ya que se puede
orientar a la educacién que recibe cada ser humano dentro de su ambito

laboral.

‘La educacion participa en la vida y el crecimiento de la sociedad, asi en su
destino exterior como en su estructuracion interna y en su desarrollo espiritual”

(Siliceo,2003,p.17), estas palabras presentan una clara idea de la importancia
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de la capacitacién en la formaciéon tanto profesional como personal de los

trabajadores.

La capacitacion no es algo nuevo, ya que las habilidades, destrezas y
conocimientos que se necesitan para desempefiar cualquier puesto de trabajo
se han trasmitido desde tiempo atras dentro de la organizaciones, tomando en
cuenta que la forma, método y procedimientos hayan evolucionado con el paso
del tiempo, con las diferentes necesidades del mercado, las nuevas

tecnologias, los tratados de libre comercio, etc.

Se sabe de antemano que la capacitaciéon es un tema que esta legislado en
Mexico y aparece en la Constitucién de los Estados Unidos Mexicanos, La Ley
Federal del Trabajo, asi como en la Ley del Seguros Social y su reglamento y

otros mas.

La capacitacion como “funciéon educativa ha tenido gran acogida en varios
sectores de la empresa publica y privada” (Siliceo, 2003, p.19), ha abarcado
los tres sectores econdmicos del pais, primario, secundario y terciario,
incluyendo dentro de estos el sector salud, el cual también ha presentado un
desarrollo importante, por tal motivo es necesario contar con capacitacion real y

adecuada para satisfacer las necesidades de cada uno de los trabajadores.

En el caso del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), organizacion
publica del sector salud, no es la excepciéon, ya que “el factor humano
constituye el capital mas valioso, por lo que su capacitacion y formacion son
lineas estrategicas que se requieren atender, con el propésito de satisfacer la
creciente demanda de servicios de alta calidad, de alto sentido humanistico y

de significativa eficacia” (Administracién de la Calidad, 2012, p.17).

Un 19 de enero de 1943 nacio el Instituto Mexicano del Seguro Social, con una
composicion tripartita para su gobierno, integrado, de manera igualitaria, por
representantes de los trabajadores, de los patrones y del Gobierno Federal. Al
igual que cientos de empresas en el pais, el IMSS cuenta con una cultura
organizacional, la cual esta dirigida al bienestar y el servicio hacia el

derechohabiente, se puede observar la palabras anteriores en la mision, la cual
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es “ser el instrumentos basico de la seguridad social, establecido como un

servicio publico de caracter nacional para todos los trabajadores y sus familias”

Dentro del IMSS se tienen registros que ha existido la capacitacion desde el 15
de diciembres de 1945 (Administracion de la Calidad,2012, p.17), asi que con
el correr de los afos se establece en el Contrato Colectivo de Trabajo los
lineamientos para que el Instituto otorgue cursos de capacitacién a todo aquel
trabajador que carezca de titulo profesional, para el afio de 1966 se crea el
Centro Nacional de Capacitacién y Productividad, lo anterior con “ la ﬁnélidad
de contar con un espacio de aprendizaje que fuera adecuado para revisar los
procedimientos de trabajo y elevar el nivel técnico de los trabajadores del
Instituto”(Administracién de la Calidad,2012,p.18).

Desde esa fecha hasta nuestros dias la capacitacion sigue siendo un punto
importante dentro de los intereses del IMSS, ya que para el 2013 se desarrolld
el Programa Institucional del Instituto Mexicano del Seguro Social para el
periodo 2014-2018, el cual consta de 5 objetivos, 29 estrategias y 132 lineas
de accidn, de éstas ultimas el punto 5.4 esta dirigido en especifico la
capacitacion, y menciona lo siguiente, fortalecer los servicios de capacitacion y
adiestramiento técnico para elevar el nivel de calidad de vida de la poblacién,
su linea de accion uno dice realizar un diagnostico de las necesidades de
capacitacion y adiestramiento de la poblacion y la planta productiva, mientras
tanto en la linea dos describe la alineacién del catélog'o de servicios de

capacitacion y adiestramiento técnico con las necesidades.

El Programa Institucional mencionado anteriormente es aplicable a todo el
territorio nacional. En el caso de la Delegacion Estatal en Aguascalientes, el
Instituto Mexicano del Seguro Social existe la Coordinacion de Competitividad y
Capacitacion, de la cual dependen la Oficina de Capacitacién y el Centro de
Desarrollo y Calidad, las tres areas nombradas son responsables de impartir
capacitacion en las diferentes unidades de esta Delegacién Aguascalientes, la
primera se enfoca en los temas de calidad ya que “ otorgar servicios de
excelencia es proposito primordial del Instituto” y “ las instituciones de

Seguridad Social en México han tenido dos claras prioridades: eficiencia y
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calidad” (Administracién de la Calidad, 2012, p.:23) , a su vez es encargada de

los procesos de certificacion de unidades en base a lo siguiente:

“Desde el 2001 el Gobierno de la Republica implanté la Cruzada
Nacional por la calidad de los servicios de salud con la finalidad
de impulsar la cultura de calidad en las organizaciones de salud,
disminuir la heterogeneidad, garantizar a todos los mexicanos un
trato digno y promover la seguridad de los pacientes en la
atencién que reciben en los servicios de salud, todo ello con una
activa participacion de la ciudadania. A su vez el Consejo de
Salubridad General, publicé en el Diario Oficial de la Federacién,
el Acuerdo para el desarrollo y funcionamiento del Sistema
Nacional de Certificacion de establecimientos de Atencién Médica
'(Sinaceam), cuyo objetivo es coadyuvar en la mejora continua de
la calidad de los servicios de atencién médica y de la seguridad
que se brinda a los pacientes, ademas de impulsar a las
instituciones participantes a mantener ventajas competitivas para
alcanzar, sostener y mejorar su posicion en el entorno”
(Administracién de la calidad, 2012, p.97)

La segunda se encarga de los Programas de Capacitacion Institucionales tales

como:; "

Programa general obligaciones contractuales.
Programa especificos de capacitacion selectiva.
Programa especifico de capacitacion basica.
Programa especifico de induccién al area y al puesto.

Programa especifico de orientacién pre jubilatoria.

o 0 sw N S

Programa especifico de capacitacion y adiestramiento a plazas

escalafonarias.

7. Programa especifico de capacitacion y adiestramiento para cambio de
ramas y capacitacién al puesto.

8. Programa general de formacién continua y formacién continua

sustantiva (capacitacion continua en el trabajo).

9. Programa especifico desarrollo de personal.
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10. Subprograma de desarrollo gerencial.

11. Subprograma de desarrollo directivo.

12. Programa general acciones gubernamentales (iniciativas del ejecutivo
federal, que abarcan los siguientes temas: Cddigo de conducta,
Derechos Humanos, Equidad de género y Etica y valores”
(Procedimiento 1CA0-003-001).

Se puede observar la gran variedad de programas que se manejan dentro del
Instituto, los cuales requieren de mucha atencién para el logro de los mismos, y
un factor importante para el éxito de éstos es la participacion del instructor y/o
capacitador, el cual en muchos casos debe ser experto en los temas, tener un
entorno adecuado y aplicar las técnicas de ensefianza aprendizaje necesarias,

para con esto lograr los beneficios esperados de la capacitacion.

La tercera instancia es el Centro de Desarrollo y Calidad, mejor conocido como
CEDECAL, dentro del ambito IMSS, en este espacio se imparten los cursos
técnicos humanisticos por semestre, los cuales tienen como objetivo
complementar la formacién continua arriba mencionada de una forma directa,
basandose en las necesidades muy personales de cada trabajador, algunos de
los cursos disponibles son: Autoestima con programacion neurolinglistica,
manejo y control de estrés, habilitacion de instructores, trabajo en equipo,
imagen y personalidad, visién para el crecimiento personal vy profesional |,
ortografia y redaccién, entre algunos otros, tales como los cursos de
informatica, donde se proporcionan conocimientos basicos, medios y
avanzados  en el uso de las TIC's (tecnologias de informacién vy

comunicacion).

A pesar de la existencia de las areas nombradas en los parrafos anteriores,
cuya funcion principal es la capacitacion, dentro del Instituto existen muchas
carencias de la misma, una de las forma de deteccion de dichas carencias fue
en primera instancia de forma general por los resultados de la Encuesta de
Cultura y Clima Organizacional (ECCO 2014), esta encuesta se aplica a todos
los trabajadores IMSS, es una encuesta electronica, anénima, se habilita una
pagina donde se ingresa para el llenado del cuestionario, se lleva el control al

ingreso de la misma, se aplica por diferentes unidades y jefaturas, por
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ejemplo: se aplica la encuesta a todos los trabajadores de la Unidad de
Medicina Familiar No. 8, y/o a los trabajadores pertenecientes alguna jefatura,

como es el caso del presente trabajo la Jefatura de Servicios Administrativos.

La ECCO consta de 60 reactivos y esta divididos en 28 factores (el nimero 16
no existe), dicha encuesta es aplicada por la Coordinacion de Competitividad y
Capacitacion, es anual, abarca varios factores a analizar entre ellos:
reconocimiento laboral, capacitacién especializada y desarrollo, mejora y
cambio, calidad y orientacién al usuario, equidad y género, comunicacion,
disponibilidad de recursos, calidad de vida laboral, balance trabajo-familia,
colaboracion y trabajo en equipo, liderazgo y participacion, identidad con la
institucion y valores, austeridad y combate a la corrupcién, enfoques a
resultados y productividad, normatividad y procesos, vocacion de servicio en la
administracion publica, actuar con valores en la administracion publica, estrés
laboral, construir relaciones en la administracion publica, impacto de la
encuesta en mi institucion, enfocar a resultados en la administracién publica,
impulsar el cambio en la administracion publica, aplicar eficientemente los
recursos de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC's), liderear
permanentemente la administracion publica, profesionalizacion de la
administracion publica federal. Los resultados de dicha encuesta se presentan
a cada jefatura o unidad participante de forma individual con las preguntas
correspondientes a cada factor, donde aparece el resultado mas alto, asi como
el menor, tomando como punto de partida éste para el mejoramiento del
proximo afo, y a su vez existe un comparativo del factor de la jefatura
encuestada, contra el factor general delegacional (estado) y factor
Delegaciones (nacional). Para comprender mejor lo anterior ejemplifica con los
resultados del Factor I, Capacitacion especializada y desarrollo, nimero de
preguntas correspondientes:
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No. De pregunta Pregunta Porcentaje
9w ¢La capacitacion que recibo estd relacionada con mi 62.35%
desarrollo profesional?
18.= ¢En mi institucién el programa de capacitacion esta 62.35 %
alineado a mis funciones?
35.- ¢Aplico la capacitacion que recibo para mejor mi 75.15%
desempefio en el trabajo?
52.- ¢, Mi jefe me permite cumplir con la capacitacién que tengo 74.55%
programada?
Comparativo:
Factor Areas/Delegacion de Comparacion Porcentaje
Jefatura de Servicios Administrativos Aguascalientes 68.51 %
Capacitacion especializada
i desaitolo Delegacional Aguascalientes 80.18 %
Delegaciones a nivel nacional 80.77 %

De la informacién anterior, a su vez se presenta un resumen de los factores

evaluados y el comparativo de las jefaturas y unidades, para saber en qué

posicién se encuentra cada una de ellas.

De los factores arriba mencionados, se seleccionaron solamente los que

aportan informacién para el presente documento:*

o Factor II: Capacitacion especializada y desarrollo.

o Factor lll: Mejora y cambio.

e FactorVI: Comunicacion.

o Factor VII: Disponibilidad de recursos.

e Factor X: Colaboracion y trabajo en equipo.

o Factor XIV: Enfoque a resultados y productividad.

e Factor XIX: Estrés laboral.

e Factor XXV: Aplicar eficientemente los recursos de las TIC's.

e Factor XVIII: Profesionalizacion de la Administracion Publica Federal.”
(Resultados ECCO 2014).
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Dichos resultados fueron entregados a cada Titular de la Unidad y cada Jefe
de Servicio, derivado de lo anterior el Jefe de Servicios Administrativos, tomé la
decisiébn de realizar por cuenta propia la Deteccién de Necesidades de
Capacitacion, la cual fue designada al puesto de Analista Coordinador, quien
esta apoyando en las diversas actividades que se requieren llevar a cabo para

el cumplimiento de los objetivos y metas marcadas para la jefatura.

El interés puesto en este proyecto por parte del Jefe de Servicios
Administrativos y la Analista Coordinador, es el de generar un diagnoéstico lo
mas real posible de la situacién actual de los trabajadores correspondientes a

su jefatura.

Los resultados de los factores seleccionados son los siguientes:

Factor Jefatura Servicios Administrativos Delegacién Delegaciones
s 68.51 % 80.18 % 80.77 %
pr— 69.32 % 78.01 % 79.60 %
— 66.67 % 76.11 % 78.33 %
Diporibitd e recuros 69.61 % 69.79 % 69.45 %
Cosborsiny abo an s 69.85 % 78.66 % 80.55 %
i 72.48 % 81.54 % 82.50 %
csves e 29.80 % 21.16 % 19.98 %
solcaion datss T’ 70.70% 72.33 % 73.40 %
Priekeadtn o e ints 70.71% 81.73 % 82.57 %

Plblica Federal

A pesar del interés y apoyo que tiene la capacitacion dentro del IMSS,
Delegacion Aguascalientes, especificamente en la Jefatura de Servicios
Administrativos, hoy en dia existen ciertas deficiencias, ya que cada Jefatura
y/o Titular de la Unidad, debe enviar sus necesidades de capacitacion a la
Coordinacion de Competitividad y Capacitacion, cabe mencionar que en el mes
de agosto de cada afio se lleva a cabo una reunion para verificar dichas
necesidades, normalmente éstas son las mismas afio con ano, ya que en
ocasiones no se lleva a cabo una deteccion real de necesidades, dando como
resultado una capacitacion repetitiva e innecesaria, lo anterior se menciona en

base a los programas de capacitacion para el area de conservacion del afio
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2013, 2014, y 2015, que no existe variacién en los mismos temas, a su vez de

la entrevista informal que se llevé a cabo con los trabajadores de dicha area.

Derivado de lo anterior se busca dar la capacitacion realmente necesaria para
cada trabajador, ya que como se menciond anteriormente la capacitacion que
se imparte no surge de una necesidad real. Al aplicar personalmente la
Deteccion de Necesidades de Capacitacion a los trabajadores de la
Coordinacion de Abastecimiento y Equipamiento, Planta de lavado,
Departamento de Conservacion y Servicios Generales, asi como a los
trabajadores del Departamento de Construcciéon (todos pertenecientes a la
Jefatura de Servicios Administrativos), varios de los companeros expresaron la
misma situacion, la cual es que no se les imparte lo que ellos necesitan, no se
les permite asistir, no se les toma en cuenta o no existe un programa especifico
para su area o departamento.

Lo anterior hace que se cuestione lo siguiente ;No existe el presupuesto
suficiente para llevar a cabo el proceso de capacitacion?, ¢ Los trabajadores
estan realmente interesados en recibir capacitacion para mejorar el desempefio
laboral? 4 A los jefes les interesa que su personal acuda a las capacitaciones?,

& A qué se debe que la capacitacion se lleve a cabo de forma repetitiva?
PROBLEMATICA

A pesar de que la capacitacion es obligatoria tanto como por parte del patron
como parte del trabajador, dentro del Instituto existe cierta resistencia por

ambas partes, uno de los puntos detectados es el siguiente:

En base a la experiencia como apoyo en varios ambitos dentro del a Jefatura
de Servicios Administrativos, uno de ellos en la organizacion de la capacitacion
en la Coordinacion de Abastecimiento, se describe la siguiente, en diciembre
del 2014 se llevo a cabo una entrevista informal con los trabajadores de dicha
coordinacién, no se aplicé una DNC, simplemente se les mostré el nombre de
los cursos a cada trabajador, los cursos eran los técnicos humanisticos y de las
TIC’s , cada trabajador escogid los cursos que les interesaba asistir para el
2015, se entrevistaron a 78 trabajadores, en base a dicha entrevista se pueden

enunciar los siguientes resultados:
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a) Los jefes no envian a los cursos de capacitacién a su personal por el
exceso de frabajo, en el caso de la Coordinacién de Abastecimiento.

b) Las cargas laborales son excesivas, sobre todo para el personal de
oficinas y confianza, ya que su jornada laboral puede extenderse hasta
12 o 16 horas diarias. En el caso del personal de base y del area de
almacen, una de sus actividades es salir a entregar medicamento y
material a las unidades todos los dias, no pueden parar este proceso, ya
que dejarian a las unidades en desabasto. A pesar de que se tienen
programados los cursos de capacitacion, se da avisa con tiempo, no
lleva a cabo la organizacién adecuada para la participacion de su
personal en los cursos.

¢) En alguna ofra ocasién no son planeados con el debido tiempo, y
cuando se presentan las fechas no se envia al personal por la falta de
planeacién.

También sucede lo ya mencionado, no se lleva a cabo una deteccién real de

necesidades, y los cursos a impartir no son los que el personal requiere.

d) Otro punto detectado fue la actitud del trabajador hacia la capacitacion,
ya que tiene una idea errénea, comentan que es una pérdida de tiempo
Yy no van aprender nada nuevo.

e) Por ultimo es importante mencionar el desempefio del instructor, ya que
la mayoria de ellos son instructores internos habilitados por el mismo
Instituto, en algunas ocasiones tienen el conocimiento para el tema que
imparten pero su aplicacion de las técnicas de ensefianza aprendizaje
no son las adecuadas, a pesar de que se tiene la misma formacion
técnica como instructor, un punto importante es el nivel de estudios,
formacién profesional y el conocimiento pedagdgico de cada uno.

Actualmente son veinte los instructores internos que estan activos, tres del area
de calidad, dos de la oficina de capacitacion, cinco de Cedecal y 10 de las
diferentes unidades a nivel delegacional, donde su nivel de estudios

comprende desde la preparatoria, licenciatura e ingenierias y maestrias.
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CARACTERIZACION DE LA PROBLEMATICA

La capacitacién es fundamental para cualquier tipo de empresa o institucién, no
importa que sea publica, privada o social, las tres estan formadas por seres
humanos que necesitan aprender, reforzar y aplicar sus conocimientos vy
habilidades dentro de su ambito laboral.

La Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC) aplicada, fue conjugada
con una entrevista informal con los trabajadores, con la cual se pretende
obtener un diagnostico lo mas cercano a la realidad de la situacion actual de

los trabajadores correspondientes a dicha jefatura.

Se aplicaron 126 encuestas de deteccidn de necesidades de capacitacion
dentro de la Jefatura de Servicios Administrativos, 37 en la Sede Delegacional
(Depto. De Conservacion y Servicios Generales y Departamento de
Construccion y Planeacion Inmobiliaria), 56 en la Coordinacion de
Abastecimientos y 33 en Planta de Lavado, de los cuales solamente se tomé
una muestra de 37 las correspondientes a la Sede Delegacional, arrojando la

siguiente informacioén:

En base al género se obtuvo 35% del sexo femenino y 65% del sexo
masculino, en cuanto a la escolaridad 13.51% maestria, 48.65 % licenciatura,
27.03% preparatoria, 8.11% secundaria y 2.70 % con carrera técnica, los

participantes rondan de los 24 a los 59 afios de edad.
En cuanto a la seleccion de los cursos estos fueron los resultados:

Informatica:

® Series1

Internet Word 2010 Excel 2010 Power Point Redes sociales y
2010 correo

T T
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Subprograma de desarrollo... 13
Ortografia y redaccion 20
Vision para el crecimiento... 22
Imagen y personalidad 15
- B Seriesl
Trabajo en Equipo 16
Habilitacion de Instructores 12
Manejo y control del Estrés 21
Autoestima con... 16
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Formacion en Calidad:
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Dentro de la DNC se dio la opcion de elegir los cursos especificos para
obtener un mejor desempeno dentro de sus funciones laborales y estos fueron

los resultados:

Especiales
Para choferes NOM 034 SSA
Mecanica basica

. Otros
Induccién al puesto
Electricidad y equipo médico
Archivonomia
Contabilidad
Actualizacion de materiales y equipos electromecanicos

Nuevos procesos constructivos para obra y software(disefio y
costos)

Ley de Obras Publicas, Licitaciones
Electronica

Sistemas constructivos de hospitales
Presupuestos

Soldadura y fontaneria

Formatos IMSS

Ley del Seguro Social

Normas de la STPS y sustancias quimicas

NN R W

[ N T = = C A N I

En base a lo ya plasmado en el presente documento se determina la siguiente
problematica:

a) Los trabajadores pertenecientes a la Jefatura de Servicios
Administrativos de la Sede Delegacional estan realmente interesados
en recibir la capacitacion que requieren para su desarrollo en el ambito
profesional y personal.

b) Exceso de trabajo en la Coordinacién de Abastecimiento.

c) Falta de disponibilidad de los jefes para permitir a los trabajadores
asistir a la capacitacion

d) Falta de organizacion en los cursos de capacitacion.

e) Falta de un programa de capacitacion.

f) Falta de aplicacion de una Deteccién de Necesidades real.

g) Indiferencia de los trabajadores para participar en cursos de
capacitacion.
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h) Aplicacion de las técnicas de ensefianza-aprendizaje adecuadas por

parte de los instructores.

Se puede observar que dentro de la Jefatura de Servicios Administrativos, en
el IMSS, Delegacion Aguascalientes, existe la necesidad de mejorar el
proceso de capacitacion, con el fin de obtener los mejores resultados de la

misma.
1.2 Justificacion

Actualmente la capacitacion tiene un papel muy importante dentro de las
organizaciones tanto gubernamentales como privadas, por tal motivo es
necesario que los trabajadores la reciban constantemente y de manera
efectiva, y en conjunto obtener el beneficio de la misma a todos los que
intervienen en ella, para que puedan darse cuenta de los efectos positivos que
puede tener, tales como: mejorar la atencién al derechohabiente, al proveedor,
a los usuarios internos, cambio de actitud, aumentar la productividad, mejorar
los resultados establecidos en la evaluacién del desempefio de cada puesto,

fomentar un sano desarrollo profesional y personal, entre otros mas.

Siliceo en su libro Capacitacion y Desarrollo de Personal (2003) menciona lo
siguientes “Lo que hace que en una organizacion exista la capacitacion, es el
lider, empresario o directivo, ejerza el liderazgo junto con las personas que
tienen autoridad y toman decisiones; todos ellos deber ser el modelo para crear

una cultura de capacitacion que se adecué al mandato legal y constitucional.”

El interés de desarrollar el presente trabajo dentro del proceso de capacitaciéon
de los trabajadores de la Jefatura de Servicios Administrativos, radica en
elaborar especificamente en elaborar un programa de capacitaciéon con base a

la deteccion real de necesidades de capacitacion.

El propésito fundamental es obtener lo mejor de los trabajadores, ya que
varios de ellos lo Unico que necesitan es ese apoyo que otorga la capacitacion
para que muestren lo que realmente pueden hacer, den los mejor de ellos, y
den a conocer todo su potencial como profesionales, trabajadores y como
personas.
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En caso de no llevar a cabo el proceso adecuado de capacitacion, en base a
las necesidades reales, el interés de los jefes y trabajadores por la capacitacion
terminara por desaparecer, no se podran obtener resultados en beneficios de
la Institucion tales como: mejorar los procesos en cada area y departamento,
mejorar la comunicacion, cambio de actitud de los trabajadores de forma
positiva, desarrollo profesional y personal, a su vez el desarrollo de una
autoestima positiva, asi como la adquisicion de nuevos conocimientos,
afincamiento de los conocimientos ya adquiridos, cambio de rutina laboral,
mayor interés por sus actividades laborales y mejoramiento en los servicios al
derechohabiente, proveedores y usuarios en general de los servicios del
Instituto.

Es por ello de suma importancia llevar a cabo una intervencion educativa para
dicho proceso, como ya ha sido mencionado la educacién tiene una estrecha
relacion con la capacitacion ya que “educar no es soélo dar informacion ni
aprender a leer y escribir o manejar una maquina, educar es obtener y
desarrollar en la persona o empleado todo el potencial interno que posee para
crecer como auténtico hombre, miembro de una familia, miembro de un equipo
de trabajo, empleado o directivo, ciudadano, en fin, en todos los papeles que

tenemos que desarrollar como seres humanos” (Siliceo, 2003,p.60).

Para obtener los beneficios mencionados es importante el disefiar el programa
de capacitacién, el cual debe estar basado en la deteccion de necesidades de
capacitacion reales y actuales, lo anterior para que el proceso de capacitacion
no sea repetitivo, y a su vez los trabajadores no pierdan el interés en
participar.
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1.3 Objetivos
Objetivo general

Elaborar el programa de capacitacion 2016 mas adecuado para los
trabajadores de la Jefatura de Servicios Administrativos (Sede Delegacional)
con el fin de que adquieran conocimientos, habilidades y actitudes que les
ayuden a desempefiarse favorablemente dentro de su entorno laboral y

personal.
Objetivos Especificos

e Identificar las necesidades de capacitacién a través del disefio del
diagnostico de necesidades de capacitacion con el fin de impartir la
capacitacion correcta para el beneficio de los mismos.

o Analizar la informacion que arroje el diagnostico de necesidades de
capacitacion que sirva como base para desarrollar y proponer el
programa de capacitacion de acuerdo a las necesidades reales
identificadas en dicho instrumento.

» Disefar y elaborar el programa de capacitacion para los trabajadores de
la Jefatura de Servicios Administrativos.
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Capitulo Il Marco Teérico

En los ultimos anos (especificamente 2011 al 2015) se observa que
dentro del IMSS, Jefatura de Servicios Administrativos, existe una necesidad
real de capacitacion para los trabajadores que la conforman, para asi
desenvolverse de la mejor manera dentro de su entorno laboral.No se debe
olvidar que la capacitacién también es educacién, “su etimologia significa
obtener de la persona lo mejor, o sacar de la persona lo que tiene, desarrollarle
su potencialidad, esto es educar” (Siliceo, 2003,p.60).

Cuando hablamos de capacitacion invariablemente estamos hablando de
trabajo con grupos, los cuales se conforman por personas de distintas edades,
sexo, profesién, escolaridad, experiencia en diferentes areas, por lo tanto en
este sentido, “la educacion de adultos designa la totalidad de los procesos
organizados de educacion-formal y/o no formal-, gracias a las cuales las
personas consideradas adultos por la sociedad a que pertenecen, desarrollan
sus aptitudes, enriquecen sus conocimientos, mejoran sus competencias
tecnicas y profesionales y hacen evolucionar sus actitudes o su
comportamiento en la doble perspectiva de un enriquecimiento integral del
hombre y su participacién en un desarrollo socioeconémico integral del hombre
y su participacion en un desarrollo socioeconémico equilibrado ”
(Cenapro,1980).

Asi que debemos de conocer lo que es un grupo “cualquier nimero de
personas ocupadas en interactuar frente a frente unas con otras en una reunién
o serie de reuniones, en donde cada miembro recibe de los demas alguna
impresion o percepciéon de una manera tan especifica que puede, ya sea en
ese momento o en un instante subsecuente, ofrecer alguna reacciéon a cada
uno de los demas como individuo, aunque sélo sea para recordar que esa

persona estaba presente” (Casarez, 2011).

Un aspecto sumamente importante dentro del manejo de los grupos es la
dinamica grupal que se genera dentro del mismo, de esto depende el éxito o
fracaso de los resultados de la capacitacion. Knowles (1962, citado por

Casarez 2011) menciona que la dinamica grupal “se refiere a las fuerzas que
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actuan en cada grupo a lo largo de su existencia y que lo hacen comportarse

en la forma como se comporta”.

La dinamica grupal se ira generando en el trascurso del curso, mucho en esto
interviene el instructor, él debe dirigir al grupo a donde lo quiera llevar, para
lograr el exito del curso dependera de alguna forma de las estrategias ya
seleccionadas con anterioridad, la interaccion que se dé entre los participantes,
la seleccion de las técnicas grupales, “ son aquellas que permiten al grupo
participar consciente y de manera significativa en su propio proceso de
aprendizaje; su eje principal es el grupo como medio de aprendizaje” y para las
cuales se debe de tomar en cuenta los siguientes factores, “los objetivos que
se persigan, la madurez y entrenamiento del grupo, el tamafio del grupo, el
ambiente fisico, las caracteristicas del medio externo, las caracteristicas de los

miembros, la capacitacién del conductor” (Casarez 2011).

Al obtener resultados favorables de la dinamica grupal, se puede lograr
grandes cambios en las actitudes de los participantes, y como consecuencia
descubrir su identidad profesional positiva que los ayude a ellos mismos a

desempefiarse de la mejor manera dentro de su entorno laboral.

2.1. Elementos de la Capacitacion

Para llevar a cabo el proceso de capacitacion satisfactoriamente se deben de
tomar en cuenta el entorno que girara alrededor de la misma, tomar en cuenta
todos los elementos que la conforman y a su vez también aquellos que van

inherentes y no estan escritos, pero que son importantes.

La capacitacion va ligada de manera muy estrecha con la educacion, el
conocimiento, el aprendizaje, habilidades, actitudes, y éstos son los elementos
que la acompanan sin ser tangibles, después se va complementando con la
capacitacion en el trabajo, el proceso de capacitacién que inicia con la
deteccion de necesidades de capacitacidon y nos da origen al programa de
capacitacion, pero para lograr el éxito de éste se deben de tener bien claros los

objetivos, los cuales de alguna forma estan alineados a la misién y visién de la
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organizacion, para lograr una mayor productividad en todos los trabajadores

que han participado en dicho proceso.

Como elementos finales se puede mencionar el lugar de trabajo, el instructor, el
curso taller al cual se va a asistir, las técnicas de ensefianza aprendizaje,

apoyos didacticos y el espacio, aula o lugar donde se impartira la capacitacion.

Haciendo una buena mezcla de todos los elementos, se puede obtener
resultados con éxito, traduciendo esto en un ganar-ganar dentro de la

organizacion.
A continuacidén se desarrollan cada uno de los elementos arriba mencionados:
2.1.1. Educacion

La educacion y la capacitacion van de la mano, de alguna forma estan
sumamente ligadas, dentro de las empresas se ha desarrollado la educacién
profesional o profesionalizacién de sus trabajadores dentro de su area laboral,

y ésta se da con apoyo de la capacitacion.

Se le conoce a la educacién como “a todo aquello que el ser humano recibe del
ambiente social durante la existencia, cuyo sentido se adapta a las normas vy
los valores sociales vigentes y aceptados” y concluyendo de manera acertada

que “es la preparacion para la vida y por la vida” (Chiavenato, 2007, p.385),

Dentro del ambito de las organizaciones, ya sea publica, privada o social se ha
dado un fenomeno en relacion a la educaciéon, una gran cantidad de
trabajadores han tomado la decision de seguir con su educacién, algunos de

concluirla y otros de seguir con la preparacion a niveles superiores.

Para Siliceo (2003) la educacion se le define como “el proceso humano-social
a través del cual se incorpora al ser humano (individuos, grupos vy
organizaciones) los valores y conocimientos de una sociedad dada”, al interior
de las organizaciones los trabajadores necesitan incluirse dentro de algin
grupo de trabajo, los cuales en algunas ocasiones se dan en base a la

preparacion profesional que cada uno de ellos tienen.
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2.1.2. Aprender y Aprendizaje

El diario vivir nos concede un aprendizaje, el cual nos da la experiencia de la
vida y dentro de ella la experiencia laboral, éste va siempre acompafando al
ser humano en las actividades que emprende dentro de su entorno laboral,
sobre todo si es un trabajador de nuevo ingreso o un trabajador que ha
cambiado de area u oficina, se entiende por aprender “un cambio con relacién
al estado anterior del individuo, y ese cambio puede producirse en los
conocimientos, la comprension, los habitos y las habilidades, los intereses, las
aptitudes o la percepcién,” (Rodriguez, 2002,p.229), y por aprendizaje “es el
proceso por el cual el individuo, a través de la practica, adquiere
conocimientos, habilidades y actitudes que conducen a un cambio
relativamente permanente de conducta.” (Grados, 2001, p.71)

Para lograr este proceso también debe existir voluntad por parte del trabajador,
ya que si no tiene la disponibilidad para ello, no se alcanzara con el objetivo
establecido, se debe de buscar la forma para que el trabajador esté interesado
ya que ‘el aprendizaje es un fendémeno interno que motiva al individuo.”
(Rodriguez, 2002, p.213).

Para Rodriguez (2002) el aprendizaje “es la manifestacion que surge del
individuo como resultado de sus propios esfuerzos”, derivado de lo anterior,
podra ser beneficioso este proceso, ya que al trabajador le implica un esfuerzo
mayor, no solo el desempenfar su funcién laboral, sino el aprender dentro de su

entorno laboral.
2.1.3. Conocimientos

Este es un concepto amplio e interesante, toda persona que asiste a un curso
de capacitacion no puede salir del mismo sin obtener un conocimiento el cual
“se refiere al saber, es decir, al bagaje de informacion que una persona debe
procesar para desempefiar con eficacia un puesto de trabajo” (Werther &
Davis,2014,p.143) también se pueden adquirir los mismo en base a las
diferentes técnicas de ensefianza aprendizaje empleadas durante el desarrollo
de la capacitacion, a éstos los conocimientos “que se derivan de la aplicacion

de una técnica especifica” (Alles,2002,p.56) pueden ser para adquirir
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conocimientos muy especializados segun el puesto, proceso o funcién a
realizar dentro de sus actividades laborales. Con el conocimiento se desarrolla
la parte cognitiva del participante, es decir; es el saber, los saberes tedricos,
este es uno de los elementos que siempre se pretende incrementar y afianzar

con la capacitacion.
2.1.4. Actitudes

Este punto es uno de los mas dificiles de atender en muchas ocasiones, en
algunos casos se cuanta con el conocimiento y la aptitud para realizar alguna
actividad, pero si no se tiene la actitud de participar, ayudar, etc., no se podra
obtener mucho por parte del participante. Entendiendo por actitud, la cual “se
vincula al querer hacer, es decir a los atributos que el individuo posee y que,
por lo regular, son permanentes” (Werther & Davis, 2014, p.143). La actitud
esta relacionada con los saberes éticos, el poder hacer, tener disposiciones, va
en funcién del compromiso.

2.1.5. Habilidad

“Habilidad implica saber hacer, se relaciona con el grado de pericia que mostré
el empleado en el desempefo de su tarea” (Werther & Davis, 2014, p.143),
este punto esta relacionado con los saberes practicos, la capacidad de cada
individuos. Uno de los objetivos de la capacitacion es desarrollar las
habilidades en los trabajadores, tal vez no tenian la habilidad necesaria para su
puesto, pero ‘las habilidades normalmente se adquieren mediante
entrenamiento y experiencia” (Alles,2002,p.56), a su vez también se puede ver
‘La habilidad como una predisposicion profesional, intelectual o fisica para
realizar muy bien algo” (Siliceo, 2003, p.188), el hacer bien las cosas significa
mucho para el trabajador y sobre todo para la organizacién, ya que sus metas y

objetivos se podran alcanzar de la mejor manera.
2.1.6. Instructores

Dentro de todo el proceso de capacitacion, existen la seleccion de los
instructores, capacitados, facilitador, los cuales pueden ser internos o

externos, segun se determine dentro del programa de capacitacion.
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Instructor, facilitador o capacitador “es aquel profesional de la capacitacion que
se desempefia como catalizador o guia para descubrir nuevos conocimientos
y habilidades en el frabajo. Su funcién principal es generar procesos
autodigestivos, creativos y productivos en los capacitandos” (Grados,
2001,p.27), en un momento dado es parte fundamental para logar los objetivos
de la capacitacion, y dependera de su estilo, técnica, conocimientos, manejo

del grupo y desenvolviendo.
2.1.7. Curso-Taller

El programa de capacitacion se conforma por cursos y talleres, segun la
necesidad obtenida, entendiendo por la palabra curso la cual “significa
carrera, es un recorrido por un conjunto de conocimientos sistematizados a los
largo del tiempo y un recurso a dichos conocimientos” (Siliceo, 2003, p.176),
mientras tanto la palabra taller “significa lugar de trabajo, es un proceso de
aprendizaje en el aqui y ahora, haciendo, mas que revisando. Se enfoca
principalmente al presente.” (Siliceo, 2003, p.277)

2.1.8. Trabajo

El trabajo es una de las necesidades basicas del hombre, mediante él obtiene
lo necesario para vivir, a su vez se convierte el sustento econémico de todo
ser humano. Existen definiciones de trabajo desde diferentes puntos de vista,
como se puede ver con Reyes Ponce (citado por Rodriguez, 2002) con la
siguiente definicion, el trabajo es * la actividad humana aplicada a la produccién
de bienes o servicios y por ello, realizada con sujecién a normas de eficiencia”,
mientras tanto desde el punto de vista juridico de Pérez Botija ( citado por
Rodriguez, 2020) se le conoce como “una actividad personal, prestada
mediante el contrato, por cuenta y bajo direccién ajena, en condiciones de
dependencia y subordinacion”

2.1.9. Productividad

Uno de los beneficios del proceso de capacitaciéon dentro de cualquier
organizacion, es sin duda el aumento de la productividad por parte de los
trabajadores, ya que al proporcionar las herramientas, habilidades,

conocimientos necesarios para el desempefio de su funcién diaria, la
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productividad laboral de cada uno de los participantes debe ir en aumento, para
Werther & Davis (2008) la productividad “es la relacién que existe entre los
productos que genera la organizacién (bienes y servicios) y los que requiere

para su funcionamiento: personal, capital, materia prima y energia ”.
2.1.10. Técnicas de ensefianza-aprendizaje, apoyos didacticos y otros

Para completar los elementos que conforman el entorno de la capacitacién se
deben de tomar en cuenta “las técnicas de ensefianza aprendizaje constituyen
procedimientos fundados cientificamente y probadas en la experiencia”
(Grados, 2001, p.77), las cuales deben ser seleccionadas en base a los

objetivos, y a los conocimientos que se desea que los participantes adquieran.

Existen otros elementos fundamentales para el desarrollo de los cursos de
capacitacién, los cuales no pueden faltar y son los “apoyos didacticos son los
métodos o las ayudas audiovisuales que dan al instructor la posibilidad de
transmitir los conocimientos y las experiencias de manera objetiva y atractiva; a
su vez permiten al participantes ponerse en contacto con la realidad, y cuando
no es posible ese contacto, le dan la sensaciéon inmediata o indirecta de la
realidad " (Grados, 2001, p.169)

2.1.11. Desempeiio favorable

En base a la documentacién y experiencia en el tema con palabras propias se
define lo que se entiende por desempefio favorable dentro del entorno laboral
sea cual sea el giro o actividad de la organizacion, “es la accion de cada
trabajador cumpliendo con sus actividades diarias de la mejor manera, esto
implica la utilizacion de sus conocimientos, habilidades y actitudes, con el
objetivo de obtener mejores resultados en el servicio que el Instituto otorga al
derechohabiente”.
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2.2. Proceso de Capacitacion
2.2.1. Capacitacion

Dentro de la bibliografia referente a la administracién de recursos humanos
existe un capitulo dedicado a capacitacion y desarrollo, en el cual antes de
profundizar en el tema, nos da la definicion, para asi después continuar con el
resto, para Dessler (2009) capacitacion significa “proporcionar a los empleados
nuevos y actuales las habilidades que requieren para desempenar su trabajo”,
mientras tanto para Chiavenato (2007) “la capacitacién es un proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos, ambas definiciones”.

Dicho proceso se debe de tomar seriamente ya que de €l dependen el logro de
los objetivos establecidos y con ello los resultados esperados, los cuales

deben de generar un cambio positivo dentro del entorno laboral.

Las organizaciones con este proceso buscan en gran medida el cambio de
actitudes de los participantes, el desarrollo de habilidades y la adquisicién de
conocimientos nuevos para su desempeiio individual y en beneficio de la
misma organizacion, la capacitacion también se le puede definir como la
‘accion destinada a incrementar las aptitudes y los conocimientos del
trabajador con el propésito de prepararlo para desempenfiar eficientemente una
unidad de trabajo especifico e impersonal.” (Grados, 2001,p.228), con estas
palabras nos enfocamos de alguna forma a la especializacién en el trabajo, que

cada vez tiene mayor importancia dentro de las empresas.

Para Siliceo (2003) la capacitacion “consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizaciéon y orientada
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”,
de lo anterior podemos concluir que la capacitacién es la trasformacion
esperada de los trabajadores para el bienestar de ellos y de la organizacién en
base a una necesidad real. Objetivos de la capacitacion consisten en preparar

a las personas para desempefiarse dentro de un entorno laboral, darles

26

. SOLO PARA CONSULTA :.



.. SOLO PARA CONSULTA :.

oportunidades de desarrollo personal y continuo y ayudar al cambio de actitud

de los participantes, con el fin de obtener un clima organizacional favorable.

Otra modalidad puede ser la capacitacion en el trabajo, para esto existen
instituciones publicas y privadas que se dedican a este tipo de capacitacion.
Dentro de las organizaciones se da la capacitacion en el trabajo la cual
“conforman diversas actividades enfocadas a desarrollar habilidades y mejorar

actitudes del personal, en las tareas que realizan.” (Rodriguez, 2002, p.219).

Esta capacitacion en el trabajo “se imparte en los centros de trabajo y persigue
el proposito concreto de desarrollar los conocimientos, habilidades, actitudes y
destrezas de los trabajadores para incrementar su desempefio en un puesto o

en un area de trabajo especifica” (Pinto, 1992, p.27)

El proceso de capacitacién es una de las actividades fundamentales del area
de recursos humanos y/o capital humano, este debe llevarse a cabo para
todos los trabajadores, en caso de que sea un trabajador de nuevo ingreso, la
capacitacion se da después de induccion, y es un punto mas facil de llevar a
cabo ya que “consiste en determinar que entrafia el puesto y dividirlo en
subtareas, cada wuna las cuales se les debe ensefar al nuevo
empleado”(Dessler, 2009,p.297), en caso de trabajadores que ya tienen tiempo
dentro de la organizacién, es un poco mas compleja, ésta capacitacion da inicio

con la deteccién de necesidades de capacitacion.

Para llevar a cabo el proceso de capacitacion es importante “conocer los
elementos que conforman a la empresa entendida como un sistema” (Pinto,
1992,p.35) ya que se debe de tomar en cuenta cuantas areas existen dentro de
la organizacion, a las que se les pueden llamar sistemas, y cuantas areas
integran a cada una de ella, a éstas se les llamara subsistemas, asi que de
esta forma se relaciona los insumos, procesos y productos. Entendiendo por
insumos, los trabajadores seleccionados a participar, por proceso, el mismo
proceso de capacitacion que se ve a llevar a cabo y por productos, los
resultados obtenidos después del proceso antes mencionado.

Para Siliceo (2003) el proceso de capacitacion constas de cinco etapas:

deteccion de necesidades, definicion de objetivos, elaboraciéon y coordinacion
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de programas, ejecucion de programas y evaluaciones, mientras tanto Dessler
(2009) describe el proceso basico de capacitacion en cinco pasos: analisis de
las necesidades, disefo de instruccién, validacion, implantacién y por Ultimo la

evaluacién, el cual puede ser aplicado por cualquier tipo de organizacion.

Grados (2001) plantea el proceso un poco mas extenso, con el primer paso
como ya se ha mencionado con anterioridad en las definiciones, con la
deteccion de necesidades de capacitacién, programacion y presupuesto,
establecimiento de objetivos, evaluacién, seguimiento , control de calidad del
participantes mientras tanto para Rodriguez (2002) maneja cuadro series de
eventos o fases.

 programa de
capacitacion

Figura 9.3 El proceso de capacitacion (Rodriguez, 2002)
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Pasos en la preparacion de un programa de capacitacion y desarrollo.

Contenido del
Evaluacion de programa
necesidades Objetivos de
e —> capacitacién y .
(diagnostico) Jr— ./_7 Programa Aptitudes
real
/ Principios
pedagogicos de
I anrendizaie

Criterios de
Evaluacion

L

a ’ Habilidades Conocimiento

Evaluacion

Figura 9.2 Pasos en la preparacién de un programa de capacitacion y desarrollo (Wherther & Davis,
2014)

En algunos casos es un paso mas que en otros, pero al final los resultados
obtenidos deben de ser el mismo. Para el desarrollo del presente trabajo se

manejara el proceso de capacitacion de Siliceo (2002).

2.2.1.1. Deteccion de necesidades de capacitacion

Para lograr el éxito del proceso de capacitacion, se debe de llevar a cabo una
serie de pasos y el “primer paso en la capacitacion consiste en determinar qué
tipo de capacitacion se requiere.” (Dessler, 2001,p.254), los anterior aplica
tanto para trabajadores nuevos como a trabajadores ya pertenecientes a la
empresa desde hace tiempo.

Para Chiavenato (2007) la deteccién de necesidades de capacitacion “es la
primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagndstico preliminar que se
precisa hacer, mientras este mismo punto para Grados (2001) “es la parte
medular de la planeacion, las palabras muestran que este paso o etapa segtn

como lo defina cada autor, es la base de todo el proceso, si este paso/etapa
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esta llevado a cabo de la forma correcta, las necesidades seran las correctas,
por lo cual el logro de la capacitacion debe ser en beneficio de las
organizaciones y los trabajadores.

Lo anterior se confirma con Rodriguez (2002) que nos dice, “el primer paso de
capacitacion consiste en determinar las necesidades que existen en una
organizacién”, y se complementa con la opinién de Siliceo (2003) el cual
expresa lo siguiente, “nos estamos refiriendo a la fase del proceso, de cuya
calidad y precisién dependeran en un alto porcentaje los resultados que se

obtengan’.

Para terminar de definir de una manera mas completa este punto, se cuenta
con que “la determinacion de necesidades de capacitacion, es la parte medular
del proceso de capacitacibn que nos permite conocer las necesidades
existentes en una empresa a fin de establecer los objetivos y acciones en el
plan de capacitacién” (Pinto, 1992, p.61).

Haciendo referencia al primer paso dentro del proceso de capacitacion, es la
base para la elaboracion del programa de capacitaciéon, ya “que detecta los
actuales problemas de la organizacién y los desafios a futuro que debera
enfrentar” (Werther & Davis, 2008,p.257) este paso debe de llevarse a cabo de
manera real, para lograr una deteccién sana y beneficiosa para los
trabajadores y la organizacion, “ esa labor de investigacion tiene una relaciéon
directa con la efectividad del programa de capacitacion que se desarrolle. Las
necesidades de capacitacion debe verse como un momento de gran
importancia a la hora de proyectar un programa de capacitacion” (Rodriguez,
2002,p.225).

El llevar a cabo la necesidad real ayudara a la organizacion al logro de los
objetivos, pero a su vez tendra mas beneficios, tales como incremento de la
productividad, ahorro de tiempo, reduccién de costos, mejor calidad en el
servicio y trato a los derechohabientes, cambio de actitudes, adquisiciéon de

conocimientos, desarrollo de las habilidades y aptitudes.

En este paso se debe determinar a quien se le aplicara la detecciéon de

necesidades de capacitacion, realizando las siguientes preguntas “;,Quiénes y
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cuantos necesitan la capacitacién?;Cudles son los aspectos deficientes del
personal? y ¢Con qué urgencia se necesita esa capacitacion?” (Rodriguez,
2002,p.225).

Para lograr lo anterior se debe obtener la informacién necesaria y completa,
utilizando una “solicitud de direccion, planeacion estratégica, entrevista, analisis
de actividades, encuestas, calificacién de méritos, observaciones directas,
pruebas o examenes, reuniones de grupos y registro de personal” (Rodriguez,
2002,p.226).

Siliceo (2003) establece que las fuentes de informacién pueden ser “datos
diversos obtenidos del personal, problemas de calidad y productividad,
actitudes positivas o negativas, promociones, induccién al personal entre
otras.”

Dentro de las organizaciones que se dedican a dar servicio una fuente de
informacioén puede ser la entrevista directa con el cliente y/o derechohabientes,
las areas de atencién, orientacién y quejas.

2.2.1.2. Objetivos de la capacitacion.

Los objetivos dentro del proceso de capacitacion son un factor sumamente
importante, ya que al cumplirlos tal y como fueron establecidos se esta
logrando lo esperado por parte de la capacitacién, “los objetivos deben
estipular los logros que se deseen y los medios de que se dispondra”(Werther
& Davis, 2008, p.260), para Rodriguez (2002) “ la capacitacién busca lograr
ciertos objetivos...objetivos general de la capacitacion, lograr la adaptacién de
personal para el ejercicio de determinada funcién o ejecucién de una tarea
especifica, en determinada organizacion” y éste mismo auto habla de “objetivos
particulares de la capacitacion”, tales como incrementar la productividad,
promover la eficiencia del trabajador, promover un ambiente con mayor
seguridad en el empleo, ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas
satisfactorias, promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos
administrativos, contribuir a reducir las quejas del personal, facilitar la

supervision del personal, entre otros.
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Los objetivos deben estar definidos correctamente, ya que si no es asi, el fin
del proceso de capacitacion no sera satisfactorio para la organizaciéon ni para
los trabajadores, para Pinto (1992) son “los fines 0 metas a los que se dirige
toda actividad, conforman la base estructural de la planeacién y dan sentido y
orientacion a todo el proceso pues sefialan el fin hacia el cual hay que dirigirse”
a su vez nos menciona que “los objetivos de capacitacion deben fijarse en
funcién de los objetivos de la organizacién ”, ya que si no van alineados a los
mismo, no se obtendran los resultados deseado, y solo sera una pérdida de
recursos tanto financieros, como humanos.

Ya que se llevo a cabo la deteccién de necesidades de capacitacién, se analizd
dicha informacion, se deben de definir los objetivos que se quieren lograr, en
base a dar respuestas y satisfaccion de las necesidades detectadas.

‘Estos objetivos deben estipular los logros que se deseen y los medios de que
se dispondra. Deben utilizarse para comparar contra ellos el desempefio
individual.” (Werther & Davis, 2008,p.260).

Para Siliceo (2003) “se debe entender esta segunda fase del proceso como la
funcion de planeacion estrictamente aplicada a la labor de capacitacion”

w

logrando lo anterior con el planteamientos de diversas preguntas “;Hacia
dénde vamos?;Qué queremos lograr? ;Qué metas a corto, mediano y largo
plazo - debemos obtener? Respecto del participante y de los

cursos:¢,Qué?; Quién?;,Como?; Cuando?iDonde?”

No se debe olvidar que los objetivos de la capacitacién a su vez deben estar
alienados a la mision, vision y filosofia general de la organizacién y también se
deben de elaborar “con la colaboracién de supervisores, jefes, o directivos de la
empresa o areas que se van a capacitar y debe vigilarse conjuntamente que
éstos se cumplan” (Grados, 2001,p.270).
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2.2.1.3 Elaboracion del programa de capacitacion

Teniendo identificadas correctamente las necesidades de capacitacion se sigue
con el proceso, entendiendo por programas los “conjuntos de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de trabajo, etapas a seguir y elementos
necesarios para llevar a cabo un curso de accion determinado” (Pinto, 2003,
p.49)

Dichas necesidades deben ser analizadas a fondo, después de eso, definir los
objetivos de la capacitacion para los cuales se convierten en la accion
determinada, la cual se debe lograr, para Chiavenato (2007), “una vez
efectuado el diagnéstico de la capacitacién, se sigue con la terapéutica, es
decir, la eleccion y prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las
necesidades sefialadas o percibidas y al final tener un programa de

capacitacion que se sistematiza y sustenta”.

La persona asignada para elaborar el programa de capacitacion requiere de un
amplio conocimiento tanto de la empresa como de los trabajadores, ya que
“esta etapa...requiere de un alto grado de creatividad por parte del especialista,
ya sea interno o externo, quien pondra en juego su experiencia, conocimientos
y perspicacia para lograr las metas y soluciones deseadas.” (Siliceo,
2003,p.171)

Al lograr la elaboracién del programa de capacitacién, antes de su aplicacion se
debe de revisar por ultima vez, para tener la certeza de que dicho programa se
lograra al 100 % y de €l se obtendran los resultados esperados, en base a los
objetivos planteados.

Cuando se conjugan los dos pasos anteriores, da inicio la elaboracion del
programa, “esta etapa, que constituye el paso de la deteccidén de necesidades
a la solucion del problema descrito, requiere un alto grado de creatividad por
parte del especialista, ya sea interno o externo, quien pondra en juego su
experiencia, conocimientos y perspicacia para lograr las metas y soluciones
deseadas” (Siliceo, 2003,p.171).

Es la concentracion y logistica de toda la informacion analizada como resultado
de la deteccion de necesidades de capacitacién, es la parte gruesa del
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proceso, e implica la participacién de varias personas, y es la etapa de

planeacion y organizacién, la cual no es nada facil ya que implica:

“La involucracion de diferentes niveles de mano interesados, mediante
sesiones de comunicacion entre todos ellos y él o los especialistas y la
clasificacion de necesidades detectadas en bases a criterios” (Siliceo,
2003,p.171).

Esta etapa a su vez se deciden diversos puntos del programa tales como:
contenidos, seleccién de medios y material, seleccién de métodos y técnicas de
ensefanza, libros de trabajo, ejercicios, actividades, lugar, instructores, si la

capacitacion sera presencial o en linea, etc.
El programa de capacitacién debe cubrir tres aspectos basicos:

a) Desarrollar las necesidades de capacitacién, derivadas de los
problemas que afecten las funciones operacionales de la empresa.

b) Capacitar y adiestrar al trabajador en todas las actividades
relacionadas al puesto.

c) Capacitar y adiestrar al empleado para ascender de nivel jerarquico y
en su desarrollo individual. (Rodriguez, 2002,p.241)

La elaboracion del programa de capacitacion es toda una labor titanica, es la
reunion del éxito de la organizacién en beneficio de los trabajadores, directivos

y la sociedad en general.
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A continuacion se muestran los puntos principales de un programa de
Capacitacion:

ié ;
Qulen debe et > Capacitandos
capacitado
Quiénvaa Capacitador o
participar > instructor
Sobre que va a Asunto o
capacitar > contenido
Ddénde sera la Lugar fisico, puesto
capacitacion > oaula
Como serd la Métodos de
capacitacién > capacitacion y/o
recursos nNecesarios
Cudndo seré la Agenda de la
capacitacion > capacitacion y
horario
Cuanta sera la > Tiempo, duracién
capacitacion o intensidad
Para que es la > Objetivos o
capacitacion resultados
esperados

Figura 14.12 Puntos Principales de un programa de Capacitacion (Chiavenato, 2007)

Todos los puntos arriba mencionados son de suma importancia, pero se debe
de poner mayor énfasis en la decision de la seleccién de las técnicas vy
metodos que seran parte del programa de capacitacion, “de modo que permitan
optimizar el aprendizaje; es decir; obtener el mayor aprendizaje posible con el

menor dispendio de esfuerzo, tiempo y dinero” (Chiavenato, 2007,p.398).
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2.2.1.4. Métodos y técnicas de capacitacion

La seleccion adecuada de métodos y técnicas para su uso dentro del programa
de capacitacion determinara en gran medida el éxito y grado de aprendizaje de
los participantes. Dentro del proceso ensefianza aprendizaje existe una gran
cantidad de métodos y técnicas a utilizar, asi que se tiene un gran abanico de

donde escoger.

Dessler (2009) hace referencia a los métodos de capacitacion utilizando la
practica, por aprendizaje, para la instruccién en el trabajo, conferencias,
aprendizaje programado, basada en medios audiovisuales, simulada, por
computadora la cual puede ser a distancia y por internet, mientras tanto para
las técnicas menciona la alfabetizacién, la cual es sumamente importante
dentro de la preparacién del trabajador, ya que hoy en dia existen miles de
empleados que tienen problemas de lectura, escritura y aritmética, en
ocasiones ese tipo de empleados no son solamente aquellos que no tienen una

profesién, sino aquellos que cuentan con ella.

Werther & Davis (2014) nos muestran las diferentes técnicas tradicionales de
capacitacion, las cuales son: instruccién directa sobre el puesto, rotacién de
puestos, relacion experto-aprendiz ( dentro del sitio de trabajo), conferencias,
videos, peliculas, simulacion de condiciones reales, actuacién, estudio de
casos, lecturas, estudios individuales, ensefianza programada, capacitaciéon en

laboratorios de sensibilizacion (fuera del sitio de trabajo).

En la actualidad el internet tiene una gran presencia dentro del proceso de
capacitacion asi como dentro del proceso ensefianza aprendizaje, ya que el
trabajador puede tener acceso a los cursos virtuales desde cualquier parte, ya
sea desde su lugar de trabajo o casa, las veinticuatro horas del dia, lo cual la
hace mas accesible y atractiva, ya que cada participante se organiza segtn su

carga laboral y vida personal.

El contenido del programa debe estar alineado Iégicamente a los resultados de
las deteccion de necesidades de capacitacion, de lo contrario no se lograra

satisfacer las necesidades de los trabajadores.

36

. SOLO PARA CONSULTA :.



.. SOLO PARA CONSULTA :.

El programa “puede incluir la ensefianza de habilidades especificas,
suministrar conocimientos necesarios o influir en las actitudes actuales.
Independientemente del contenido, el programa debe llenar las
necesidades de la organizacion y de los participantes. Si los objetivos de
la compaiiia no se contemplan en el programa no la beneficiara. Si los
participantes no perciben el programa como una actividad de interés y
relevancia para ellos, su nivel de aprendizaje distara mucho del 6ptimo”.
(Werther & Davis,2014,p.187).

2.2.1.5. Ejecucion del programa

A esta etapa se le llama ejecucion o implementacion, segun el autor que se
consulte. El programa de capacitacion no debe quedarse solo en papel, ya que
de esta forma no se podra probaf su efectividad, “esta fase del proceso
consiste en la instrumentacion de todos y cada uno de los componentes del

programa, asegurando los pequeros detalles” (Siliceo, 2003,p.172)

Se debe de tomar en cuenta que la ejecucién del programa de capacitacién es
un ganar-ganar tanto para el trabajador como para la organizacién. En esta
etapa se da una relacion de binomio la cual es formada por algunos pares,
puede ser la empresa-trabajador, trabajador-instructor, trabajador-supervisor,
se pude ver que el trabajador esta presente en todas, para este punto la
atencion estara en el binomio participante-instructor, ya que dentro de la

ejecucion del programa ellos son los participantes principales.

“La ejecucion exitosa de un programa de capacitacién debe eliminar, al maximo
posible, los problemas de ejecucion de los programa de capacitacion”
(Rodriguez, 2002, p.251), se debe de tomar en cuenta todo aquello que puede
afectar la realizacidén del programa, no se debe perder detalle alguno, para que

esto no pase se deben de tomar en cuenta los siguientes factores:

1. Adecuacion del programa de capacitaciéon a las necesidades de la
organizacion.
2. La calidad del material de capacitacion presentado.

3. La cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa.
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4. La calidad y preparacion de los instructores.
5. La calidad de los aprendices. ( Chiavenato, 2007,p.402)

Para que esta etapa tome mayor importancia, se recomienda que siempre esté
presente un directivo, gerente, o un personaje de nivel jerarquico para que
efectue la apertura y el cierre de los cursos dentro de la organizacion, y los
trabajadores reconozcan la importancia del evento en el cual ellos son una

parte fundamental.

2.2.1.6. Evaluacién del programa

En esta Ultima etapa del proceso Siliceo (2002) nos comenta “conocer los
resultados de cada paso del programa nos permitira hacer correcciones y
ajustes inmediatos que beneficien al resto del plan. Aplicando los instrumentos
de evaluacién disefiados oportunamente se conoce el impacto logrado por
cada evento y resultados, los que se analizan y sirven de base para aplicar

ajustes, modificaciones y adiciones a las fases futuras del plan”.

Con esta etapa se debe medir la eficiencia del programa de capacitacion, la
cual debe considerar dos aspectos, “constatar si la capacitacion ha producido
las modificaciones deseadas en la conducta de los empleados y verificar si los
resultados de la capacitacion tienen relaciéon con la consecucién de las metas
de la empresa” (Chiavenato, 2007,p.403)

Los efectos de la capacitacion que se pueden medir segin Dessler (2009) son
la reaccion, aprendizaje, conducta y resultados, a su vez Rodriguez (2002)
menciona que se debe considerar dentro de la evaluacion los siguientes

puntos: contenidos, métodos, presentaciones, tiempo y atmésfera.

En palabras simples y sencillas, esta etapa es la retroalimentacién del plan
puesto en practica, y se puede llevar a cabo a nivel organizacional, recursos
humanos y de tareas y operaciones.
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2.3. Desarrollo del capital humano

Desde que el hombre es hombre, siempre ha estado en busca de la verdad,
siempre ha tenido dentro de €l una espinita que no lo deja estar en paz, algo

que lo hace seguir, algo que lo hace buscar y algo que lo hace encontrar.

Esto también sucede dentro del ambito laboral, existen trabajadores que no
pueden detener su proceso de aprendizaje, proceso que dura toda la vida, que
siempre estan buscando mas alla de lo que tienen frente a sus ojos, el algunos

casos la empresa misma busca despertar esta inquietud en sus trabajadores.

Como ya se sabe el factor humano es la parte fundamental de toda
organizacion, ya sea publica, privada o social, ya que de ellos depende el logro
de la filosofia de la misma, muchas empresas multinacionales tienen el
siguiente lema “Los recursos materiales hacen las cosas posibles, pero las
personas las convierten en realidad” (Werther & Davis, 2008, p.5)

Existen diferentes formar para definir a las personas dentro de las
organizaciones, tales como recurso humano, factor humano, algunas como si
fueran cosas, inventarios humanos, de las cuales no se puede esperar mucho
si ven de esa forma a su personal, derivado de las necesidades actuales en
estos ultimos tiempos se ha manejado el concepto de capital humano, el cual
es él mas acertado y logra hacer ver al trabajador como lo que realmente es,

un ser humano.

Como menciona Werther & Davis (2008) “uno de los principales desafios de
los administradores de capital humano dentro de las organizaciones es lograr
el mejoramiento de las organizaciones haciéndolas mas eficientes y eficaces”,
no importa el sector al que pertenezcan, ya que todas estan formadas por
seres humanos.

Los directivos, gerentes, titulares o encargados deben tener claro que ‘las
personas no son recursos que la organizacion consume y utiliza, y que produce
costos. Al contrario, las personas constituyen un poderoso activo que impulsa
la creatividad organizacional, de la misma manera que lo hacen el mercado o la

tecnologia” (Chiavenato, 2007, p.2)

39

. SOLO PARA CONSULTA :.



.. SOLO PARA CONSULTA :.

En el ambito del sector salud no es la excepcidn, ya que al igual que el resto de
las organizaciones, estd conformado por personas, las cuales en “su conjunto
constituyen el capital humano de la organizaciéon” (Chiavenato, 2007, p.69) y
por tal manera deben de estar preparadas para desempefiarse de la mejor
manera dentro de su puesto de trabajo, con el objetivo de dar la mejor atencién
al derechohabiente.

El concepto de capital humano aparecid a finales de los afios 50°s, pero fue
hasta los 60’s donde tomd mayor importancia, Theodore Shultz (OECD,
2007,p.2) empezo a usar la metafora del capital, “ para explicar el papel de la
educacion y la experiencia en la prosperidad del crecimiento econdmico,
sostenia que la gente invierte en su educacion y capacitacion para construir
una base de calificaciones y habilidades (un capital) que se le redituara a largo

plazo”

Como el concepto anterior actualmente es utilizado en gran medida dentro de
diferentes organizaciones, sobre todo las multinacionales, eso no quiere decir
que no aplica para la micro, pequefia y mediana empresa, el concepto es para
todo tipo de organizacién, “El capital humano se refiere a los conocimientos, la
educacion, la capacitacion, las habilidades y la pericia de los trabajadores de
una empresa” (Dessler, 2009, p.11), mientras tanto la Organizacién para la
Cooperacion y Desarrollo Econémico en su articulo de Perspectivas de la
OCDE, Capital Humano: Como moldea tu vida lo que sabes (2007), definen al
capital humano como “ la mezcla de aptitudes y habilidades innatas a las
personas, asi como la calificacion y el aprendizaje que adquieren en la

educacioén y la capacitacion”

Derivado de las definiciones anteriores es todo un reto llevar una adecuada
administracion de su capital humano, esto no solamente implica la parte
salarial, la cual en muchas ocasiones esta pasa a un segundo término, como lo
menciona Viktor Frankl, en su libro El hombre en busca de sentido Ultimo
(2003) “ ...estar bien pagado, aparecia en un distante quinto lugar. No es de
extrafiar que Joseph Katz, de la Universidad Estatal de Nueva York, revisando
las Ultimas encuestas, haya dicho que la proxima ola de personal que se

incorporara a las industrias estara interesado en carreras con significado, no en
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el dinero’, se puede agregar que el hombre tiene otras necesidades e
inquietudes, se debe tener presente que las personas viven y se mueven en un
cambio psicoldgico, y a su vez tomar en cuenta que el hombre es Unico,
irrepetible, inacabado, finito, tiene que trabajar toda la vida en su crecimiento
personal, el ser finito hace que el hombre tenga que actuar para alcanzar un
fin, esta compuesto de cuerpo y alma, tiene conocimientos sensibles, tiene
voluntad propia, cuando escoge lo verdaderamente bueno entonces es libre,
busca un camino para alcanzar un fin, tiene una esencia, que es aquello que
hace que el hombre sea lo que es.

El hombre debe de buscar el sentido de su vida, y en muchas ocasiones ese
sentido se lo da su entorno laboral y familiar, su actividad diaria, su atencion a
los demas, el amor hacia su familia, el deseo de aprender y poner en practica
el conocimiento adquirido, debe tomar la responsabilidad de sus actividades y
acciones, “el hombre que se hace consciente de su responsabilidad ante el ser
humano ... conoce el porqué de su existencia y podra soportar casi cualquier
como” (Frankl, 1991,p.84)

Para todo ser humano que es parte de una organizacion existe la variabilidad
humana, que se relaciona con la parte social del hombre y la cual influye en
gran manera en €l, ésta variabilidad la conforma la familia, amigos, escuela,
profesidn, politica, trabajo, grupos religiosos, el club, entre otros, la variabilidad
a su vez esta relacionada con la parte social del ser humano, Chiavenato
(2007) define al *hombre como un animal social con la tendencia de vivir dentro
de una sociedad, y a su vez el hombre vive dentro de organizaciones y

ambientes mas complejos y dinamicos”.

La variabilidad humana no tiene limites, ya que cada hombre es diferente y
cada uno esta expuesto a diferentes variables en su vida esto hace que el
hombre sea un ser sumamente complejo, obteniendo de él una conducta, la
cual “dentro de las organizaciones es compleja y depende de factores internos
(que resultan de su propia caracteristicas de personalidad, capacidad de
aprendizaje, motivacion, percepcion del ambiente interno y externo, actitudes,

emociones, valores, etc.) y de factores externos (que resultan del ambiente, de
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las caracteristicas organizacionales, como del sistema de recompensas y

sanciones, factores sociales, politicos, cohesion grupal existente, etc.).

La educacion es una de las variables a las que se enfrenta todo capital
humano, y éste influye considerablemente desde la nifiez, la adolescencia y la
etapa adulta, “los afios de educacion formal son cruciales para la formacién de
capital humano y para garantizar que los jévenes desarrollen sus habilidades y

el conocimiento que les permitiran ganarse la vida mas tarde” (OCDE, 2007).

Como ya se ha mencionado con anterioridad la educacién va de la mano con
la capacitacion, y ésta en muchas ocasiones se convierte en motivacion para el
trabajador al saber que va a ser parte del proceso, la motivacion es dificil de
definir, se puede decir de forma llana y sencilla que es el motor para realizar
una actividad, se entiende por motivo como “todo aquello que impulsa a la
persona a actuar de determinada manera o que da origen, por lo menos, a una
determinada tendencia, a un determinado comportamiento” (Kast,1970
nombrado por Chiavento, 2007). La motivacion esta relacionada con la parte
cognitiva del ser humano, “los actos del ser humano estan guiados por su
cognicion” (Krech,Crutchefuel & Ballachey, 1962, p.48, citado por Chiavenato),
cabe aclarar que la motivacién en la mayoria de los casos es interna, es decir;

el mismo trabajador se motiva para seguir adelante en su desempefio diario.

De alguna manera la capacitacion estd cumpliendo con una de las
necesidades humanas de Maslow, especificamente con la autorrealizacion, la
cual es la ultima dentro de la jerarquia establecida, el resto de las necesidades
son: necesidades fisiologicas, de seguridad, las cuales son parte de las
necesidades primarias, después viene las necesidades sociales, de estima y
finalmente autorrealizaciéon que forman parte de las necesidades secundarias,

ésta Ultima se refiere a que son “ las necesidades mas elevadas y se
encuentran en lo mas alto de la jerarquia. Llevan a la persona a tratar de
emplear su propio potencial y a desarrollarse continuamente a lo largo de la
vida como humano. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de la
persona a ser mas de lo que es y a llegar a ser todo lo que puede ser”

(Chiavenato, 2007,p.51).
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Cuando el ser humano logra su autorrealizacion, se pude decir que ha llegado
a la cumbre, en el aspecto laboral y personal, “como dijo Abraham, H. Maslow,
la autorrealizacién debe realizarse comprometiéndose con un trabajo
importante” (Frankl, 2003, p.105)

Realizando una conjugacion de la motivacion y autorrealizacién de los
trabajadores, se puede llegar a obtener un agradable y satisfactorio clima
organizacional dentro de la empresa, éste se refiere “al ambiente interno que
existe entre los miembros de la organizacion y esta intimamente relacionado
con el grado de motivacion de sus integrantes “(Chiavenato, 2007,p.59).
Cuando se cumplen los dos puntos mencionados se logra tener un clima
organizacional favorable, y éste es benéfico para la organizaciéon vy
trabajadores, ya que éste se percibe y experimenta por los miembros de la

organizacion e influye en gran medida en el comportamiento.

En resumen se puede decir que el desarrollo del capital humano incluye una
gran cantidad de elementos para que se dé de la manera que se desea, pero
esos elementos deben esta balanceados y desarrollados, ademas de aplicados
en cada uno de los trabajadores para obtener lo mejor de ellos.
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2.4 Contexto Legal

La capacitacion aparece como obligacion y responsabilidad dentro de las
diversas leyes en nuestro pais. Entendiendo por capacitacién “el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcién de objetivos definidos”(Chiavenato, 2007,p.386).

En Mexico existe todo un marco legal que regula las actividades involucradas

en la capacitacion enseguida revisaremos la normatividad.

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos sefala la
importancia de la educacion y capacitacién en diferentes apartados, por
ejemplo lo que sefiala en su articulo 3° es el sustento inicial de la educacion en

nuestro pais y de la cual se alguna forma se desprende la capacitacion.

“Todo individuo tiene derecho a recibir educacion. El Estado —Federacion,
Estados, Distrito Federal y Municipios—, impartira educacién preescolar,
primaria, secundaria y media superior. La educacién preescolar, primaria y
secundaria conforman la educacién basica; ésta y la media superior seran

obligatorias.

La educacion que imparta el Estado tendera a desarrollar arménicamente,
todas las facultades del ser humano y fomentara en él, a la vez, el amor a la
Patria, el respeto a los derechos humanos y la conciencia de la solidaridad
internacional, en la independencia y en la justicia” y se complementa en la

fraccion cinco de este mismo articulo:

‘Ademas de impartir la educacion preescolar, primaria, secundaria y
media superior, sefialadas en el primer parrafo, el Estado promovera
y atendera todos los tipos y modalidades educativos — incluyendo la
educacion inicial y a la educacion superior— necesarios para el
desarrollo de la nacion, apoyard la investigacion cientifica y
tecnologica, y alentara el fortalecimiento y difusién de nuestra
cultura;”
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Hablando especificamente de capacitacién nuestra Constitucion nos dice:
‘La Federacion y los estados deben proporcionar capacitacion para el trabajo

como un medio de readaptacion social” (Constitucién, Art.18)

Sin embargo la capacitacion del trabajador como una obligacion de la empresa
esta fundamentada en el Articulo 123, Apartado A, Fraccion Xl de la

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en él se establece que:

“Las empresas cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo.
La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos

conforme a los cuales los patrones deberan cumplir dicha obligacion”.

La Ley Federal del Trabajo, retoma lo plasmado en la Constitucién y establece
en el Capitulo Il Bis, que habla sobre la capacitacion y el adiestramiento que:
“Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione capacitacién o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y
productividad...”(Art.153-A).

La capacitacién tendra como objetivo: a) Actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad; asi como
proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva tecnologia en ella; b)
Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacién c)
Prevenir riesgos de trabajo; d) Incrementar la productividad; y, €) En general,
mejorar las aptitudes del trabajador. (Aguilar Morales, 2010).

En el contrato colectivo de Trabajo 2013-2015 del Instituto Mexicano del
Seguro Social, y Reglamento de Capacitaciéon y Adiestramiento en su Capitulo
V especifico de Planes y Programas Capitulo V especifico de Plan y
Programas, Articulo 17 “La capacitacion y el adiestramiento, se basara en
necesidades reales detectadas y/o validadas por la Comisién Nacional, de tal

manera que los cursos y actividades se traduzcan en la satisfaccion de éstas.
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Ya hablando especificamente de los Derechos y Obligaciones de los
Trabajadores, el cual estan en el capitulo VII del contrato arriba mencionado,
Articulo 25 nos sefiala que los que los trabajadores deben ‘“recibir la
capacitacion, adiestramiento, actualizacién y orientacion que les permita elevar
su calidad de vida y productividad de acuerdo con el Plan y Programas
elaborados por las dependencias del Instituto conforme a las normas
establecidas por la Comision Nacional Mixta de Capacitacion y Adiestramiento”.
Dentro del Programa Sectorial de Educacién en el Objetivo 2 hace mencién a la
formacion para el trabajo, dentro de este mismo en su estrategia 2.5 menciona
lo siguiente “Fortaleces la pertinencia de la capacitacion para el trabajo, la
educacién media superior y la educacién superior para responder a los
requerimientos del pais® y de manera mas exacta en la linea de accion 2.5.8
define impulsar el reconocimiento de las competencias adquiridas en el trabajo

o de forma autodidacta en el sistema educativo nacional.

Como nos damos cuenta la capacitacion esta ampliamente fundamentada de
manera legal en nuestro pais, con esto se demuestra la importancia de la
misma dentro del ambito laboral, como educacién continua y superior, con el

objetivo de mejorar como personas y profesionistas.

Cada dia la capacitacion toma mayor importancia dentro de las empresas, y

han pasado de verla como un gasto sin sentido a una inversion.
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Capitulo Ill. Disefio Metodoldégico

La metodologia aplicada fue la mixta, ya que se deben de tomar en cuenta
ambos aspectos, tanto el cualitativo y cuantitativo, se realizé una combinacién
para obtener informacion de ambos aspectos; a su vez se puede decir que la
metodologia llevada a cabo no era una metodologia ya establecida, sino que
surgié por la necesidad que se detectd con los resultados de la encuesta
ECCO 2014, en primer paso se analizaron los resultados detectando en
primera instancias que uno de los puntos débiles dentro de la Jefatura era la
capacitacién, varias de las respuestas mostraban que no llevaban una
capacitacion adecuada para ellos, como segundo paso se realizé el formato
adecuado para la Jefatura de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(DNC), a lo cual le siguié la programacion de las fechas para la aplicacién de la
misma, después se llevé a cabo dicha programacién acompafiada de una

entrevista no estructurada con la cual se complementé la DNC.

La aplicacion de la DNC fue necesaria para obtener la informacién suficiente y
real, con el objetivo de conocer las necesidades de capacitacién de los

trabajadores que integran la Jefatura de Servicios Administrativos.
3.1 Descripcién de la metodologia
3.1.1. Perspectiva metodolégica de la intervencioén

La capacitacién busca satisfacer la necesidad del trabajador en su entorno
laboral y como complemento el entorno personal, el enfoque metodolégico es
identificar las necesidades de capacitacion acertadas para con esto lograr el

desarrollo de los trabajadores en base a los resultados obtenidos de las DNC.

Contando con la informaciéon suficiente para realizar una proyeccién de las
necesidades detectadas y con esta base desarrollar el programa de

capacitacion correspondiente a la Jefatura de Servicios Administrativos.

El objetivo general de la metodologia aplicada es proporcionarles
conocimientos, habilidades y actitudes que les ayuden a desempeiarse

favorablemente dentro de su entorno laboral y personal, con el fin de que los
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derechohabientes sean los mas beneficiados al recibir los servicios que
proporciona el Instituto.

3.1.2 Sujetos de estudio o usuarios de la intervencion

Los usuarios del presente trabajo seran los trabajadores pertenecientes a la
Jefatura de Servicios Administrativos, especificamente de la Sede Delegacional
en Aguascalientes, del 100 % de los trabajadores 126 en total, 30 mujeres y

126 hombres a los que se aplico la deteccion de necesidades de capacitacion

Poblacién
Area Hombres Mujeres Total
Jefatura 0 2 2
Depto. De Conservacion y Servicios 19 10 29
Generales
Depto. De Construccién 5 1 6
Coordinacion de Abastecimiento 42 14 56
Planta de lavado 30 3 33
Total g6 30 126

De la poblacion anterior se obtuvo una muestra del 26.36 % que es equivalente
a 37 trabajadores, los cuales oscilan en un rango de edad de 24 a 59 afios,
siendo 13 del sexo femenino y 24 del sexo masculino, respecto a su
escolaridad es totalmente variable, ya que va desde carrera técnica hasta

maestria, respecto al personal estan distribuidos en dos departamentos y seis

oficinas, lo anterior con el fin de conocer sus necesidades reales de

capacitacion para el afio 2016. Muestra
Area Hombres Mujeres Total

Jefatura 0 2 2
Depto. De Conservacion y Servicios 19 10 29
Generales
Depto. De Construccion 5 1 6

Total 24 13 37
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3.1.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion para el

diagnéstico de necesidades.

El tipo de enfoque a utilizar en el presente trabajo sera el mixto, el cual es
aplicable para el logro de los objetivos establecidos, al tener una combinacién

cuantitativo y cualitativo, hace mas exacta y concreta la informacion.

Para obtener la informacion se disefié un formato (Ver anexo 1) de Deteccidn
de Necesidades de Capacitacion (DNC), el cual fue aplicado en conjunto con
una entrevista informal con los trabajadores para obtener la informacién

necesaria y real.
El formato de la DNC esta conformado por siete secciones, las cuales son;

e Datos generales del trabajador: nombre, matricula, categoria, fecha de
aplicacion, turno, grado académico, unidad.

o |Informatica: los cursos referentes a las TIC's (Tecndlogias de la
Informacioén y Comunicacién)

e Tecnicos-Humanisticos: los cursos referentes a las necesidades
personales y humanas, asi como cursos para aportar a la parte técnica
de su desarrollo profesional.

» Formacion de Calidad: los cursos referentes al tema de la calidad desde
lo més basico hasta lo mas complejo, para enfocar el servicio de cada
trabajador a la satisfaccion total del usurario que en ese caso es el
derechohabiente.

e (Gubernamentales: los cursos que deben se obligatorios como
servidores publicos, pero aln no se cuenta con ellos, pero que son
fundamentales para el desarrollo como servidor publico.

e Complementario: esta seccion es la mas pequefa, pero no menos
importante, esta dirigida a complementar de una manera integral la
DNC.

e Preguntas abiertas: esta seccion es para conocer el parecer de los

trabajadores referentes a diversos temas.

Dentro de algunas secciones se hacia la pregunta de otros cursos gue no

estuvieran descritos en la DNC, cada trabajador de manera personal solicitaba
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un curso requerido por €l en base a su necesidad laboral. Obteniendo con esto

mas informacién referente a los cursos solicitados.

La informacién obtenida con la DNC; da a conocer que el 100% de la muestra
dejan ver su interés por la capacitacion, y lo importante que ésta es dentro de
su entorno laboral y desarrollo profesional y personal, ya que el participar en el
proceso de capacitacion les da las herramientas necesarias para su
desempeno diario, confirmando con esto el papel fundamental de la

capacitacion dentro de las organizaciones.

Sin embargo es fundamental cumplir con los objetivos de la capacitacion, para
no dejar de lado la importancia que tiene la capacitacién. Esta es indispensable
para desarrollar habilidades, actitudes y conocimientos en cada uno de los
participantes con el fin de que todos colaboren a mejorar el clima

organizacional dentro de la empresa.

La mayoria de las personas seleccionaron en la seccién de informatica,
especificamente redes sociales y correo, siguiendo excel, este Ultimo el cual
es una herramienta importante en el desempefio diario de todos los
trabajadores involucrados, mientras tanto word resulté ser con el numero
menor de preferencia, en la seccidn humanistica el curso con mayor interés fue
vision para el crecimiento personal y profesional, siguiéndoles manejo y control
del estrés y ortografia y redaccién, mientras tanto que en la seccioén de calidad
el curso favorecido fue planeacion estratégica, siguiendo planeacién y la
calidad después, el cambio y la calidad, para la seccion de gubernamentales,
ética y wvalores obtuvo mayor interés, mientras tanto que en los

complementarios , la normatividad del area fue la de mayor seleccién.

Definitivamente la capacitacion ayuda a los trabajadores a ser mejores en el
ambito tanto profesional como personal, ya que les ayuda a sentirse seguros,
adquieren mas conocimientos en otros temas, que les complementa su funciéon

diaria.
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3.1.4. Propuesta de intervencién

Retomando la importancia de la capacitacion dentro de las organizaciones, y
que ésta va de la mano con la educacion, se conjugan estas dos palabras y se
obtiene como resultado un desempefio adecuado de los trabajadores que han
participado en ella. La capacitacion es un buen camino para la motivacion, la
autorealizacion y el mejoramiento del clima laboral dentro de las
organizaciones, ya que estd orientada a obtener mejores resultados
principalmente en el aspecto laboral y como consecuencia en el aspecto

personal.

‘Con la capacitacion se busca lograr un cambio, el cual debe darse,
primeramente, al interior de cada persona, para que después se refleje en el
entorno donde se desenvuelve y asi se provoque un cambio general” (De
Loera, 2003,p.95)

El Instituto le esta apostando a la capacitacion desde hace tiempo, derivado de
lo anterior es motivador el apoyo que esta brindando para llevar a cabo el
proceso de capacitacion a todos los niveles, sin dejar a nadie fuera de dicho

proceso.

El motivo de esta investigacion es el disefio y elaboracion del programa de
capacitacién para los trabajadores pertenecientes de la Jefatura de Servicios

Administrativos, especificamente la Sede Delegacional.

En el programa a elaborar se incluye los cursos con mayor preferencia elegidos

por los trabajadores, en dicho programa se contemplara los siguientes puntos:

e Nombre del curso

e Fecha de inicio y final
e No. de Participantes
¢ Dias de duracion

e Instructor

e Horario

e Horas

e Lugar donde se impartira el curso
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Con el disefio y elaboracién del programa de capacitacion se busca beneficiar
a los trabajadores que participaran, pero a su vez se espera obtener ese mismo
beneficio para el Instituto, y sobre todo que los resultados puedan ser
observables por los propios derechohabientes quienes son los que reciben el
servicio que proporciona el IMSS

3.1.5 Posibles dificultades en el disefio o aplicacion

Cualquier tipo de proyecto que se emprende dentro o fuera de una
organizacion, no siempre es facil, frecuentemente va acompafiado de
dificultades u obstaculos para llevarlo a cabo. Lo importe es saber enfrentar la

problematica presentada con el fin de lograr el objetivo planteado.

Las dificultades presentadas para el desarrollo del presente trabajo han sido

varias y se prevén algunas otras, pero no imposibles.

Para el disefio del formato de la deteccién de necesidades de capacitacion
(DNC), el cual es la base para el desarrollo y buen éxito del documento que se
estd desarrollando, se tomaron en cuenta dos formatos que habian sido
aplicados con anterioridad dentro del Instituto, los cuales no estaban
actualizados, uno pertenecia a la Oficina de Capacitacion y el otro al Centro de
Capacitacion y Calidad (Cedecal), se realiz6 un andlisis de ambos formatos,
obteniendo lo mejor cada uno, llevando a cabo una combinacion de ambos vy
complemento de la informacién, para esto se afiadieron algunas preguntas en
cada seccion y se incluyo la seccion siete, la cual corresponde a preguntas
abiertas, esta parte fue un poco mas complicada y se invirti6 mas tiempo, ya
que se tuvo que leer nuevamente los resultados de la Encuesta de clima y
cultura organizacional (ECCO 2014), la cual contiene 80 preguntas, se
revisaron detenidamente y se seleccionaron las preguntas que ayudaron a
obtener la informacién deseada. Obteniendo la DNC adecuado para la Jefatura
de Servicios Administrativos.

Para la aplicacién del formato de DNC y entrevista no estructura, se organizé
fechas y horarios, dando aviso a cada responsable donde se iba a lleva a cabo
la aplicacion (Departamento de Conservacion y Servicios Generales,

Departamento de Construcciéon, Coordinacion de Abastecimiento vy
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Equipamiento, Planta de Lavado). El dia y la hora indicada se llegd, y se realizd
la aplicacion de la DNC, en este punto se tuvo que invertir mas tiempo del
planeado, por el acompafiamiento de la entrevista no estructurada con los
trabajadores, la cual se realizé en grupos de cinco y diez participantes,
aplicando la técnica de mesa redonda, una limitante en este punto fue que los
trabajadores no sentian la confianza suficiente para expresar su opinion,
algunos prefirieron guardar silencio y limitarse a escuchar, este fue el caso de
trabajadores de confianza, cuando se invitd a los trabajadores de base o
sindicalizados la dinamica fue mas agil y participativa, se expresaron con
mayor facilidad y confianza, ayudando a obtener informacién confiable para

complementar la DNC.

Otro factor que intervino en el momento de la aplicacion fue la ausencia de
algunos trabajadores por el hecho de estar de vacaciones, incapacitados o de
permiso temporal. Se llevaron en total cinco dias para la aplicacién, ya que en
algin momento se tuvo que regresar después para las personas que
estuvieron ausentes.

Ya se tenia recabada la informacion, ahora la siguiente etapa era la captura y
analisis de la misma, la cual se llevé a cabo en alrededor de tres meses,
derivado de que no solo se realizaba dicha actividad, fue una sola persona la
que se encargod de este proceso, (la misma a la que fue asignado el proyecto),
revisar, capturar y analizar, obteniendo una base de datos bastante amplia e
importante, la cual es sustanciosa para la toma de decisidon referente al
proceso de capacitacion, y muy completa para lograr el objetivo de la presente
investigacion, con el fin de dar un mejor servicio al derechohabiente y asi

cumplir con la Misién del Instituto.
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3.2. Presentacién de la propuesta de Intervencion
3.2.1. Propuesta de Intervencion a disenar:

Mucho se ha dicho ya sobre la capacitacion, los beneficios que con ella
se obtienen, lo complicado o sencillo que puede ser el proceso, y todos los
elementos que en este intervienen.

La capacitacion se ha convertido en una actividad diaria y continua
dentro de las grandes y no tan grandes organizaciones, los responsables de
ésta tienen que disefiar un traje a la medida de la organizacién, en el caso del
Instituto Mexicano del Seguro Social se debe de disefiar un programa de
capacitacion por Jefatura y Coordinacién, ya que la Jefatura de Servicios
Administrativos, las necesidades son totalmente diferentes a las necesidades
de la Jefatura de Servicios Médicos por las funciones y servicios que

desempefia cada una.

Recordemos que la capacitacion es un proceso que debe aportar
conocimientos y habilidades a los participantes, y de alguna forma la
capacitacion es diferente dentro de las organizaciones publicas que en las
privadas, ya que son sistemas organizacionales con necesidades de diferente

tipo.

El nombre de la propuesta de intervencién para esta investigacion es el
Disefio y Elaboracion del Programa de Capacitacion 2016 para los trabadores
de la Jefatura de Servicios Administrativos.

El objetivo de dicho programa es “Cumplir con las necesidades
detectadas en la DNC, para proporcionarles a los participantes conocimientos,
habilidades y actitudes que les ayuden a desempefiar su labor diaria de la
mejor manera en beneficio de ellos mismos, el Instituto y los

derechohabientes”

Los elementos que van a integrar el Programa de Capacitaciéon son los
siguientes:

a) Nombre del curso: este es obligatorio, ya que no debe faltar, es la base

para poder realizar la programacién y saber de qué curso se trata.
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b) Fecha de inicio y término: informacién  fundamental para la
organizacion y el tiempo que se le invertird en la capacitacién.

c) Horario: este elemento es fundamental para la organizacién de los
Cursos.

d) Numero de participantes: es indispensable para los espacios,
materiales a utilizar y la definicién de técnicas a utilizar durante el curso.

e) Dias: saber en cuanto tiempo se desarrollara el curso.

f) Instructor: es importante definir con anterioridad, ya que no todos los
instructores tiene los conocimientos para la imparticion de todos los
curso, existen especialidades, como es el caso de los cursos de
Informatica.

g) Lugar: es importante definirlo ya que los cursos son impartidos por dos
Oficinas (Capacitacion y Cedecal) que estan ubicados en diferentes
inmuebles, la oficina de Capacitacion no tiene un espacio definido para
la imparticiéon de los cursos se apoya en los espacios disponibles en las
diferentes unidades, mientras tanto Cedecal si cuenta con espacios
propios para impartir la capacitacion.

h) Horas de duracion: fundamental para la organizacion y distribucion de

las cargas de trabajo.

En cuanto a las técnicas de ensefianza-aprendizaje, apoyos didacticos, entre
otros puntos que intervienen en la pedagogia de un curso, es importante
mencionar que cada curso programado ya cuenta con una carta descriptiva
del mismo, el cual ya ha sido elaborado con anterioridad ‘por el instructor a

cargo de impartir cada curso asignado.

Se muestra una carta descriptiva como modelo de la que se utilizan en el
Instituto para cada curso, Autoestima con programacién neurolingtistica (Ver
anexo 3). Ya que el propédsito fundamental de la presente investigacion es el
disefio y elaboraciéon del programa de capacitacion
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Capitulo IV. Evaluacion de la intervencion

La evaluacion es la parte fundamental de cualquier proceso en la adquisicion
de conocimientos, con el objetivo de saber el aprovechamiento de los
trabajadores en cada uno de los cursos o proyectos en los que participen.
Considerando que la evaluacién es un medio para recopilar la informacién
necesaria, veraz y oportuna que permita la comparacién de un periodo con

otro, para obtener resultados suficientes que ayuden a la toma de decisiones.

Para dar cumplimiento con el punto antes mencionado se realizd una
evaluacion del proceso aplicado para elaborar la propuesta de intervencién,
que en este caso dio como resultado el “Programa de Capacitacion 2016 para
los trabajadores pertenecientes a la Jefatura de Servicios Administrativos, Sede
Delegacional” , con el fin de no omitir algin paso fundamental, del cual se

pueda obtener informacion importante y suficiente.
El proceso aplicado fue el siguiente:

1. Se detecta una necesidad general con los resultados de la ECCO 2014.

2. Disefio y elaboracién del formato de la deteccién de necesidades de
capacitacion (DNC).

3. Programacion de fechas para la aplicacién de la DNC.

4. Aplicacion de la DNC en las unidades correspondientes a la Jefatura de

Servicios Administrativos.

Captura de informacién de las DNC.

Analisis de la informacién (Graficas y resultados).

Presentacion de los resultados.

Toma de decision.

© o N o v

Realizacion de la propuesta de intervencion denominada Disefio y
Elaboracion del Programa de Capacitacion 2016 para los trabadores de
la Jefatura de Servicios Administrativos

10. Aplicacion.

11. Evaluacion.

Respecto al punto no.10, éste se desarrollara durante el transcurso del afio

2016 en base a la programacion establecida en la propuesta de intervencion.
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En cuanto a la evaluacion directa de todo el programa de capacitacién 2016,
se obtendra de la siguiente manera:

a) En cada curso técnico se aplica una evaluacién inicial y final,
previamente disefiada y establecida dentro de la carta descriptiva del
Ccurso.

b) En cada curso técnico y humanistico se aplica una evaluacidon
denominada Evaluacién Instructor/a-Capacitacién/Formaciéon ( Ver
anexo 2), con el objetivo de medir la satisfaccion de los participantes,
mejorar el curso en cuestion y atender los puntos rojos descritos.

c) Resultados de la ECCO 2016 donde los trabajadores expresaran
nuevamente su opinién en los diversos temas, del cual uno de ellos

es la capacitacion y desarrollo personal que van muy de la mano.

Los resultados palpables del programa de capacitacion propuesto
podran ser evaluados realmente hasta enero 2017, ya que se haya llevado a
cabo la propuesta de intervencién y se puedan medir con mas precision los

resultados.

59

. SOLO PARA CONSULTA :.



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Conclusiones

Todo camino en la vida tiene un fin, durante ese camino se agregan buenas o
malas experiencias en la vida de cada uno, de las cuales se aprende, se llora,

se obtienen fuerzas, conocimientos, etc.

Con el desarrollo de la presente investigacion en lo personal me permitid
conocer aspectos importantes de la metodologia de la investigacién, lo
sustancial que debe ser, la gran variedad de fuentes de informacién que
existen y los sustentos que se deben tener, a su vez ya con mas profundidad
me permitid también tener una visibn mas amplia de la importancia de la
capacitacion dentro de cada organizacién, asi como la funcién tan fundamental

que desempenfia en ésta en cada trabajador.

Con los resultados obtenidos me pude percatar que la gente esta deseosa de
participar en el proceso de capacitacion activamente, no solamente en sus
areas normativas, sino en sus areas técnica y humanisticas, ya que el
participar en las tres se complementa de manera equilibrada toda su ser, tanto
para las necesidades del puesto o la parte profesional como las necesidades

personales, para lograr ser una mejor persona,

Se pudo observar un gran interés en diversos cursos, aunque existieron
algunas excepciones, dentro de la muestra seleccionada los trabajadores
marcaron desde la participacién en uno curso hasta veinticinco, derivado de lo

interior se tomé la siguiente decision que se presenta en la siguiente tabla:

Concentrado de Cursos

Numero de cursos Numero de cursos
seleccionados autorizados
0-5 3
6-10 4
11-15 B
15-22 6

Fuente: Elaboracion propia
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Con lo anterior no se busca minimizar el proceso realizado para la presente
investigacion, sino al contrario, los resultados son alentadores y motivantes, asi
que se buscara seguir con el mismo objetivo afio con afo dentro del Instituto,
satisfaciendo las necesidades de capacitacion de cada trabajador para que se

convierta en un mejor trabajador y en una mejor persona.

Al proporcionar a los trabajadores los elementos necesarios para que realicen
su labor diaria dentro del Instituto, ambos se estan beneficiando, es un ganar-
ganar, donde los resultados tendran que verse dentro de cada proceso de
trabajo y los servicios que se prestan a los usuarios internos, y como
consecuencia a los usuarios externos como los son el publico en general,

proveedores, pero sobre todo a los derechohabientes.

Con el proceso desarrollado dentro del documento, pude confirmar la
importancia de llevar a cabo el proceso de capacitacion punto por punto, sobre
todo con la base de la informacidbn que corresponde al primer paso, la
deteccion de necesidades de capacitacion, ya que de este punto dependera el
exito o fracaso del programa de capacitacion.

También es importante que los directivos, jefes de departamento, jefes de
oficina esten convencidos de la ayuda que les dard la capacitacién dentro de
sus departamentos y areas, lo anterior con el objetivo de que permitan a sus
subordinados-participar en los cursos sefialados para cada uno de ellos en el
programa de capacitacion, para que no se presenten inconvenientes en la
participacion de los trabajadores; se les dara a conocer el programa
correspondiente a la propuesta de intervencion antes de que acabe el afio en
curso, para la organizacion de los grupos, con el objetivo de cumplir al 100%

con el programa establecido.

Asi que no hay vuelta atras, la ruleta de la capacitacién esta girando y girando,
tomando en cuenta a todos los trabajadores, con el fin de lograr una mejor

persona en cada uno de ellos, un mejor Instituto, un mejor pais.
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DELEGACION ESTATAL DE AGUASCALIENTES

JEFATURA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
IMSS

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

(Factor XVII)

FECHA:
1.- DATOS GENERALES:
NOMBRE: MATRICULA:
CATEGORIA: UNIDAD: TURNO:
2.-GRADO ACADEMICO: Marca con una X el grado académico alcanzado:
Primaria Preparatoria Maestria
Secundaria Licenciatura Doctorado

3.-CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO: Sefiale con una X los cursos que requiere para eficientar su trabajo.

(Factor 11, X, XIV, XVIII, XXV )

INFORMATICA
Internet Excel 2010
Word 2010 Power Point 2010

Otros:

1.- ¢ Te gustaria aprender a utilizar el internet, redes sociales y correo electronico? SI{ ) NO( )

TECNICOS Y HUMANISTICOS:
Autoestima con programacion neurolinglistica

Imagen y Personalidad {

Los participantes aplicaran los elementos basicos de la
programacién neuroling(istica (PNL) através de técnicas
que les permitiran desarrollar su autoestima y mejorar su
calidad de vida.

El participante conocera la importancia de contar
con una imagen propia y personalidad , ayudando al
desarrollo de una seguridad personal.

Manejo y control del Estrés

Visién para el crecimiento personal y profesional  (

)

El participante detectara situaciones que le generaran
estrés, podra trabajar con ellas y evitarlas, mejorando
su calidad de vida laboral y personal.

El participante desarrollard una visién tanto personal
como profesional, de a donde quiere llegar,
y como lograrlo.

Habilitacién de Instructores.

Ortografia y redaccién (

El participante conocera técnicas didacticas y desarrollara
sus habilidades docentes, para desempefiarse como instructor
interno dentro del IMSS , y apoyar la capacitacion.

El participante aprenderd las reglas bésicas de ortografia
y redaccién, con el objetivo de desempefiar su trabajo

de la mejor forma en el aspecto escrito.

Trabajo en equipo

Subprograma de Desarrollo Gerencial (

El participante aprendera la importancia del trabajo en
equipo dentro de su ambito laboral y desarrollara
habilidades para el mismo.

Enfocado para aquellos trabajadores que tienen
personal a su cargo, consta de nueve temas: liderazgo,

trabajo en equipo, conocimiento del ser humano, etc.

Otros:

(Factor IV)

FORMACION EN CALIDAD:
Conceptos basico de calidad
El cambio y la calidad
Agentes de cambio

(Factor V, Xll)
GUBERNAMENTALES:
Derechos Humanos
Equidad de género

Cédigade EamaYEtonsULTA -

Planeacidn para la calidad

Conformacién de equipos de calidad

Planeacion estratégica

COMPLEMENTARIOS:

Normatividad de tu area

Ley del Servidor Publico

Capacitacion en linea
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Etica y valores

1/2
1.- éQué conocimientos relacionados con la actividad que realizas en el 1.M.S.S. necesitas adquirir o actualizar
para realizar con mas eficiencia tu trabajo?

4.- PREGUNTAS ABIERTAS:

1.-éDe qué forma te gustariia que tu jefe reconociera tu trabajo? (Factor 1)

2.- é{La capacitacion que recibes por parte del IMSS esta relacionada con tu desarrollo profesional? SI{ ) NO( )

En caso de que tu respuesta sea negativa, {en que temas 0 aspectos quisieras que se te capacitara?

3.- éTu jefe te alienta a ser creativo y toma en cuenta otras formas de realizar tu trabajo? (Factor XXIV) SI{ )NO( )

En caso de que tu respuesta sea negativa, éComo quisieras que tu jefe te ayudara a desarrollar tu creatividad ?

4.- ¢Conoces la vision, la misidn y los valores del IMSS? (Factor VI y XXVI) SI( ) NO( )

5.- ¢Qué sugieres para mejorar la limpieza y seguridad de tu &rea de trabajo?

6.- ¢Te gusta trabajar en equipo? (Factor XXI) SI{ )NO( )
éPor qué?
7.- {Te gusta participar con propuestas de solucién para simplificar los procesos de trabajo? (Factor XV y XXIIl) SI{ ) NO( )
éPor qué?
8.-¢En tu desempeiio laboral diario, desarrollas todo tu potencial? (Factor XIV y XVIII) SI{ ) NO( )
¢Por qué?
9.- ¢El trabajo que realizas es estresante? (Factor XIX) SI( ) NO({ )
¢Por qué?

10.- ¢Como ayudas a mantener limpia tu area de trabajo? (Factor VIII Y 0)

11.- ¢Si descubres un acto de corrupcion dentro de tu drea laboral, lo denunciarias? (Factor Xill) SI{ ) NO( )
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