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INTRODUCCION.

Es la gestién del hombre lo que hace eficientes las materias primas, las
instalaciones industriales, el capital y la que crea la tecnologia. Para que esta
gestion sea talentosa requerimos seres humanos que en su libertad de inteligencia
y habilidad encuentren el medio propicio para desarrollar ese talento en estas
actividades. La libertad de inteligencia es un atributo de excelencia humana que
no tiene una imagen clara, pareciera que su perdida o su instalacién no ocupa

ningun espacio en nuestra conciencia.

Sin embargo, es la libertad de inteligencia la tinica capaz de concebir seres
humanos de éxito, por que solo con ella en la mente y en el corazén, es como
pueden surgir esas excelencias o pensamientos que llamamos talento. El gran
desperdicio de la humanidad es el talento, que estando presente en todos los
seres humanos, sélo se manifiesta en brotes esporddicos, como muestras de un
tesoro escondido, la cual es también muestra de que, aunque no la percibamos, la
libertad de inteligencia esta coartada por medios opresores tan ingeniosa como

ella misma.

Sin percibir la perdida de esa libertad es dificil, le es mas aun definir al
opresor, pero de lo que si estamos seguros, es que el medio de libertad mds
sublime es la educacién y formando parte esencial de ella, la capacitacién. Solo
con educacién y capacitacién, estamos creando hombres y mujeres
verdaderamente libres, quienes con su gestién talentosa sean capaces de hacer

mejores familias, mejores empresas y un mejor pais.

La evolucién de los sentimientos es una de las facetas principales del

desarrollo de la personalidad. Este desarrollo esta determinado por las actitudes
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del individuo hacia la realidad, lo que a su vez depende del contenido de su vida
y de su trabajo=. Esto con lleva al hombre en ser el tnico con la facultad de
trasmitir informaciéon a otros por medio de la palabra, un valioso cumulo de
conocimientos, actitudes, sentimientos y habilidades, lo que nos lleva a la
educacién que es un instrumento y/o herramienta por la cual el individuo utiliza
de ella para poder moldear y guiar todos, los conceptos anteriores por un buen
camino con el fin de ser mejor cada dia pero esta educacion se puede convertir en
una capacitaciéon ya que dia tras dia el individuo capta diferentes conocimientos,
habilidades, costumbres y actitudes las cuales le ayudan a capacitarse en el
medio en que se desenvuelve asi como de poder utilizar su conocimiento ya

adquirido por medio de la educacién y poder pulir todos los preceptos anteriores.

Parte fundamental dentro del proceso de produccién de cualquier empresa
sin lugar a dudas, constituye la transformacién de los individuos en instructores,
capacitados y supervisores cuya finalidad serd instruirlos en el manejo de las
técnicas de aprendizaje y enserianza de acuerdo a las necesidades de la
empresa. De tal manara que el desarrollo de la evolucién de cualquier empresa
necesita de la capacitacién, con el objeto de maximizar tanto los procedimientos de

produccién como la baja de los costos que originan estos.

Al damnos cuenta que el principal elemento de una organizacién es el
individuo, podemos afirmar la importancia que tiene el desarrollo de sus labores
dentro de la organizacién. En una organizaciéon se encuentran establecidos
objetivos y metas para cada puesto de esta, y también para la mano de obra que
los compone, pero desgraciadamente no siempre se cumplen estos objetivos y

metas por diferentes circunstancias que afectan a la empresa directa o

= Psicolog

fa. A.A, Smirnov,

S.L. Rubistein y otros. Ed Grijalbo, Coleccién Tratados y manuales grijalbo, 2000, Pag. 381
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indirectamente, frecuentemente se debe a: Los constantes cambio tecnolégicos en
el mundo, la constante rotacién del personal de la organizacién, asi como de las
promociones o ascensos que se hacen dentro de la empresa y que trae como

consecuencia el factor de rotacion, el ausentismo en el trabajo, entre otros.

Frente a estas exigencias surge la necesidad o el deseo de lograr el
desarrollo de esos elementos humanos que se tengan en las organizaciones y
hacia toda la poblacién y personas que lo rodean es ahi donde entra la
capacitacién como un instrumento o herramienta la cual auxilia 6 guia al individuo
para poder lograr esos objetivos o metas establecidas por medio de la capacitaciéon
de dia a dia y llevarlo por senderos o caminos que sean benéficos tanto para la
organizacién, como para el individuo y le sirva a su vez dentro de su familia,

dentro del status que lo rodea y dentro de su propio ser o ego.

La presente tesis se encuentra estructurada en una investigaciéon no
experimental en la cual nosotros nos abocamos a recabar informacion sobre el
tema de interés que es de capacitacién y esta de que manera influye en el
desempernio de las secretarias de la divisién de Ciencias Sociales y Humanidades

de la Universidad Auténoma Metropolitana. Unidad Iztapalapa.

Esta tesis se encuentra estructurada en 6 capitulos, donde nosotros
podemos apreciar unos antecedentes histéricos, asi como la capacitacién en
Meéxico sin pasar por alto el marco legal que es vigente aqui en nuestro pais. A su

vez damos ciertos temas en los cuales explicamos el proceso de capacitacién su

importancia los principales tipos de capacitacién que hay y que son frecuentes.

oot 1)

Ky e
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Encontramos que para que la capacitaciéon pueda ser utilizada o necesaria
debe de haber ciertos aspectos que sean importantes para capacitarse y a la vez
teniendo estas necesidades se debe de disefiar uno o varios programas de
capacitacion que vayan de acuerdo a cubrir esos objetivos o metas que se
establecen dentro de la organizacién. Después de un estudio y andlisis minucioso
de estos programas se procede a la eleccién del programa que puede ayudar a
mejorar, y teniendo este se pasa al siguiente paso que es el de aplicarlo dentro de
la organizacion por medio de una serie de pasos, reglas y normas que se
explicaran mas adelante. Como todo programa para que sea eficiente debe de ser

controlado y evaluado por el personal que lo aplica.

Después de dar una explicaciéon del panorama de lo que hace un proceso
de capacitacién en una organizacion se procede a plantear nuestro problema que
vamos a analizar, nuestro escenario, identificar nuestra muestra, que variables
vamos a utilizar que hipétesis propondremos asi como de especificar nuestros
objetivos de la investigacion, que preguntas nos haremos para resolver este
problema. Ya teniendo todo esto definido se pasa al desarrollo del problema y

como lo vamos a ir desarrollando por medio de los instrumentos, para poder llegar

a nuestros objetivos deseados.
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RESUMEN

La presente investigacion se realiza sobre la base de la variable
independiente capacitacién, y como variables dependientes al desemperio y la
expectativa de ascenso. Con ellas se pretende medir la influencia que tiene la
capacitaciéon en el desemperio de las secretarias y su expectativa de ascenso

dentro de la UAM.

Para llevar a cabo la investigacion se aplico un cuestionario de 17
preguntas a todas las secretarias (sindicalizadas y de confianza) del
departamento de Ciencias Sociales y Humanidades de la Universidad Auténoma

Metropolitana Iztapalapa.

El resultado de la investigacion muestra que los cursos de capacitaciéon que
se imparten les es de gran ayuda para algunos aspectos personales pero no en si
para desempefiarse mejor, debido a que no cuentan con las herramientas
necesarias actuales para desemperiarse al mdximo, ademds de que resaltan que
tampoco su desemperio les permite alcanzar un mejor puesto de trabajo debido a
las politicas de la institucién y a otros aspectos sociales. Sin embargo en los
resultados obtenidos con la variable expectativa de ascenso las secretarias

afirman que para mantener el puesto de trabagjo es necesario tener o acudir a los

cursos de capacitacién asi como mostrar un buen desemperio dentro del mismo.
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JUSTIFICACION.

En lo particular a nosotros nos llama mucho la atencién el area de Recursos
Humanos, ya que sabemos que nosotros como administradores debemos de tomar
en cuenta siempre el factor humano dentro de las organizaciones por lo que
nosotros debemos de estar capacitados para poder realizar funciones de acuerdo
a las necesidades, alcances y posibilidades que se nos puedan otorgar. Para esto
nosotros tomamos como base la capacitacién por ser un tema en el cual la
organizacion siempre va a estar dependiendo o girando en su entorno por
distintos factores (Tecnologia, Personal Humano, Instalaciones, etc.) que en el

muncdo cambian constantemente.

La presente investigaciéon se realizard con el fin de poder obtener ciertos
pardmetros que nos llevaran haber si realmente la capacitacién es un factor
importante dentro de nuestra poblacion analizada (Secretarias de la division de
Ciencias Sociales y Humanidades de la Universidad Auténoma Metropolitana,
Unidad Iztapalapa), ya que encontramos que no solo con una buena capacitacién
se puede lograr un ascenso escalafonario si no que influyen otras variables en las
cuales esta poblacién esta propensa a ser afectados por esta, algunas de estas
variables son el sindicato, el examen escalafonario, el amiguismo o compadrazgo,
etc. Asi que podemos decir que estas son nuestras principales razones de haber
hecho esta presente investigacion con el fin de que nosotros resolvamos nuestro
planteamiento del problema y asi poder ver los resultados que arroje nuestra

investigacion, que puedan ayudar a poder modificar algunos errores dentro de la

organizaciéon 6 poder tener un mejor funcionamiento de este tipo de personal.
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Capitulo 1.

“Lineamientos de la capacitacion”.

1.1 Antecedentes histéricos de la capacitacion.

La funcién de la capacitacién se presenta como una fase intermedia en la

evoluciéon de una sociedad agricola tradicional a una industria.

Para ubicarnos en el tiempo mencionaremos algunas notas histéricas que
sirven como antecedentes de lo que hoy conocemos como capacitaciéon. El
fenémeno de la educacion es tan antiguo como el hombre mismo, el proceso de
aprendizaje; eje de toda accion educativa, era claro en los primeros intentos por
enseriar e intercambiar habilidades en los pueblos primitivos. En el periodo de
civilizaciones antiguas como Egipto y Babilonia, la capacitacién era organizada
para mantener una cantidad adecuada de artesanos. Las leyes del cédigo de
Hammurabi hacian referencia a la peticién para que los artesanos ensefiaran sus

artes y oficios a los joévenes.

En el siglo XII con la creacién de los gremios artesanos, estos supervisaban
Yy aseguraban la destreza y capacitacién de cada uno de los recién integrados,
supervisando la calidad, herramientas y métodos de trabajo asi como regular las
condiciones de empleo de cada grupo de artesanos de una ciudad. Los gremios
eran controlados por el maestro artesano y los recién llegados se integraban
después de un periodo de capacitacion como aprendices el cual duraba de cinco a
siete afios, siendo un método apto para el proceso domestico. Al maestro no le

estaba permitido tener aprendices demds de los que pudiera capacitar con

efectividad, el aprendiz era aceptado como maestro artesano después de que
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complementaba todo el curso de capacitacion y demostraba su habilidad mediante

un examen practico.

La “Revolucién Industrial” que se produjo en Europa a fines del siglo XVII
provoca grandes cambios en el ambito comercial y en las estructuras sociales. Su
caracteristica esencial fue: “El paso de la capacidad y la energia humana
del hombre hacia la maquina®”, esto provoco grandes consecuencias para la
administracion. La revolucion industrial altera el método de capacitacion existente;
las maquinas podian ser operadas por el personal con poca experiencia, esto dio
como consecuencia que los gremios empezara a decaer. Pero mds tarde fueron
asimilados con el remplazo del proceso domestico por el proceso fabril provocando
un nuevo tipo de aprendizaje, en donde el duefio de la maquinaria era propietario
de la factoria y el aprendiz después de su capacitacién, pasaba a ser un

trabajador de ella.

1.2 La capacitacion en México.

En Meéxico el desarrollo de la industria creo grandes fabricas o regiones
donde se concreta la actividad econémica, siendo la base de un proceso natural
de agrupacién de los trabajadores. Asimismo, la division del trabajo entre las
ramas de la produccién y otras pone en contacto a los diferentes oficios. También
la divisién del trabajo en una misma fabrica conduce a los trabajadores a estar en
contacto continuo, pues la produccion se desarrolla por una gran cadena de
obreros que no ejecutan todas las actividades de la produccién de un bien o
servicio, si no que solo participan en una minima parte integrando con el trabajo

especializado de cada uno en el proceso productivo moderno, la cooperacién. Esta

necesidad de especializaciéon genera la importancia del adiestramiento y la
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capacitacién de personal a diversos niveles de la organizacién para lograr un

aumento de la efectividad organizacional.

En nuestro pais se tienen antecedentes de una estructura aplicada aunque
de manera individual analizaron y disefiaron sus propios subsistemas de
capacitacién, mientras que las empresas medianas no lograron crear su propio

subsistema.

En Meéxico, apenas hace 15 o 20 anos las empresas publicas y privadas le
dieron importancia a la capacitacién y se crearon asociaciones que promueven la
capacitacion empresarial que sirve para satisfacer las necesidades en las areas
independientemente de que exista una educaciéon. El tema de la capacitacion
cobra mayor interés, dado que la cantidad de personal con escolaridad media
superior es minima, es decir, el nimero de profesionistas, bachillerato y personal

capacitado y especializado en algunas dreas es definitivamente desolador=.

1.3 Marco legal de la capacitacion.

Las leyes mexicanas de nuestro pais se consignan en la constitucién
politica y la ley federal del trabajo, constituyendo una de las legislaciones mas

avanzadas del mundo.

Antes de que surgiera los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento, habia algo llamado contrato de aprendizaje, este contrato

estuvo vigente hasta el afio de 1977 en donde fueron modificadas las leyes y fue

= Reglamentada por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social en el afio de 1981.
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removido por que darfiaba a los obreros ya que las empresas contrataban mano de

obra mds barata y sin experiencia.

La promulgacion de la ley que rige las obligaciones de la capacitacién se
origino en 1970, cuando fue incluida en la fraccion XV del articulo 132 de las
reformas a la ley federal del trabajo: la supervisién que realizo tal departamento,
fue la de recabar programas de capacitacién que realizaban las empresas, asi
como los resultados obtenidos. Sin embargo, se vio la necesidad de implantar un
nuevo modelo que ademas de considerar las necesidades del sector productivo y
de la fuerza de trabagjo, tanto de las necesidades existentes y de los recursos
disponibles, fuera viable técnicamente y proporcionara la intervencién de los

factores de la produccién.

Por tanto por decreto del 9 de enero de 1978, se adiciona la fraccién XIII del
apartado “A” del articulo 123 constitucional, y también entra en vigor el 1 de Mayo
de ese mismo ario la reforma a la ley federal del trabajo en donde se le agrega el
capitulo I bis del titulo cuarto, reglamentario de la norma constitucional,
dedicdndose las autoridades de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, a

formular las leyes secundarias que reglamenten el cumplimiento del derecho.

Con esto surge el Sistema Nacional de Capacitacién del Trabajo, el cual
obliga a someter a sus subordinados y trabajadores a una capacitacién y
adiestramiento. Este tiene sus bases en él articulo 153 de la fraccién de la A la Z

de la Ley Federal del Trabajo en donde se encuentran cuatro niveles que son:

a) Comisiones Mixtas.

b) Comités nacionales de capacitacién.
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c) Consejo consultivo de empleo de capacitacion y adiestramiento.- Hay
una en cada estado de la republica.

d) Unidad coordinada del empleo y adiestramiento.- En 1994 este nivel se

divide en dos: La rectoria de empleo y la de capacitacién y empleo.

Se considera ala capacitacion como uno de los insumos mds importantes de
los lineamientos. La constitucién politica y la ley federal del trabajo hace
referencia a la capacitacion en la fraccién XII del apartado “A” del articulo 123
constitucional, otorgando algunas ventajas: espontaneidad, apertura, economia y
simplicidad.

De manera paralela, el sistema nacional de capacitaciéon ha otorgado su
apoyo para que el sector privado genere centros de capacitacién que beneficien

sus respectivas actividades productivas.

La productividad es un medio no solo para producir mas y fortalecer la
competitividad con el exterior, si no también para lograr un mejor reparto de la
riqueza e incrementar los niveles de bienestar social. Es vital que los aumentos de
productividad se distribuyan con equidad para que los trabajadores y
empresarios estén igualmente motivados para incrementarla. Por ello “La
politica de capacitacién esta estrechamente vinculada con la
productividad”. La capacitacion ademds de facilitar la obtencién de mayores
rendimientos en las empresas permite llevar el bienestar por los ingresos
superiores y la movilidad social a quedan lugar a mejores niveles de calificacion
de la fuerza de trabajo y mejores métodos de organizacién del trabajo. El
desarrollo nacional requiere de politicas de capacitacién, sin embargo, para que la

consecuencia y el desarrollo se refuercen mutuamente, es necesario lograr un

equilibrio adecuado entre ambos. Si para el grado de desarrollo logrado la
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capacitacién es insuficiente, esta puede impedir mayor desarrollo. Si la
capacitacion no se realiza con las oportunidades que para su ejercicio ofrece el

desarrollo logrado, habria derroche de recursos. De esta manera la capacitacién

es a la vez resultado y condiciéon del desarrollo nacional
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Capitulo 2.
“Capacitacion”,

2.1 Importancia de la capacitacion

Es indudable que cualquier empresa dispone de tres tipos de recursos para
cumplir con sus objetivos, estos son:

a) Materiales.

b) Técnicos.

¢) Humanos.

De los tres, el recurso mds importante e indispensable es el recurso
humano, es el punto principal dentro de las organizaciones, ya que Ssin su
eficiencia no podrian ser operados los demds factores, pues de él dependen que
se logren los resultados que se obtienen en todas las dreas de esta misma. Hasta
ahora no se ha podido captar la capacidad que tiene el individuo, asi como su
posibilidad de desarrollo, colaboracién y eficacia en la productividad por lo que

cada dia se estudia mas sobre ella.

El factor humano es considerado el de mayor importancia no solo por el
hecho de ser hombres los que prestan sus servicios a una organizacién para
ayudar a aumentar su produccién que hace posible que se logren los objetivos
organizacionales. En cualquier organizacion se deberd de tomar en cuenta al
elemento humano, que como se ha mencionado anteriormente sin el no podria

funcionar ninguna organizacién; si el factor humano no proporciona su esfuerzo y

capacidad, la compariia no podria seguir adelante.
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Es muy importante el trato que se le da al personal, él garantizarle su
seguridad fisica y econémica, proporciondndole un ambiente agradable, respetarle
sus derechos como trabajador, hacerle sentir que él es parte de la organizacién y
que tiene voz y voto; los empleados no serian indiferentes y apdticos si tuvieran
mas influencia en las decisiones que les afecten. Algunos estudios sociolégicos
han demostrado que el escaso rendimiento en el trabajo, se debe mds a la falta de

interés que a pereza o incompetencia.

Lo mas usual que es la practica, se dedique parte del presupuesto de la
empresa para mantener en buenas condiciones los recursos materiales y técnicos
y lograr asi un equilibrio en los factores bdsicos de la produccién. Si la empresa
no destina una cantidad minima para la conservacién de estos factores; pero
primordialmente del factor humano, a mediano o a largo plazo tendrda que hacer

gastos superiores al presupuesto para estar en condiciones satisfactorias.

Se puede decir por otra parte, que un buen niumero de empresas fracasan o
presentan grandes deficiencias por contar con un personal no eficiente en todos
sus niveles principiando por los directivos, hasta los operacionales. Esto se debe

en gran parte a la ausencia de programas de capacitacion.
2.1.1 Beneficios de la capacitacion.

Como beneficia la capacitacion a las organizaciones:

* Conduce a rentabilidad mds alta y actitudes mds positivas.

% Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

% Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
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% Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
¥ Crear una mejor imagen.

% Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

% Mejora la relacién jefes - subordinados.

% Ayuda en la preparacién de guias para el trabajo.

%* Es un poderoso auxiliar para la comprension y adopcién de las politicas.
Proporciona informacién respecto a necesidades futuras a todo nivel.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

Incrementa la produétividad y la calidad del trabajo.

Ayuda a mantener bajos los costos en muchas dreas.

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Se promueve la comunicacién a toda la organizacién.

% % % % % % % %

Reduce la tensién y permite el manejo de dreas de conflicto.

Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la

organizacion.

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.
Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflicto y tensiones.

Forja lideres y mejora las actitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

* % % % % % X%

Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.
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Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas y

adopcién de politicas.

* Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.

* Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

% Proporciona informacién sobre las disposiciones oficiales en muchos campos.

% Hace viables las politicas de la organizacion.

% Alienta la cohesion de los grupos.

% Proporciona una buena atmésfera para el aprendizaje.

% Convierte a la empresa en u entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en

ella.
2.2 Concepto de capacitacion.

La capacitaciéon consiste: en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades intelectuales y actitudes del colaborador=.

La capacitacién tiene como propésito fundamental el proporcionar el trabajo
sin importar su nivel ni su escolaridad, los conocimientos, las habilidades y las
actividades que le son indispensables para realizar con eficacia las funciones que

exige su puesto de trabajo.

A partir de esto podemos decir que la capacitacién en cualquier empresa o

institucion  requiere preparar o adecuar sus elementos en el aspecto

= Alfonso Siliceo.
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administrativo, tecnolégico y manual de acuerdo con sus objetivos y sus politicas.
La capacitacién no es un hecho nuevo, nacié con el trabajo mismo y se ha venido
desarrollando en cantidad y calidad debido a la transformacién que ha sufrido
nuestra sociedad, de agricola a industrial, sin embargo las empresas enfrentan
serios problemas con la organizacion y realizacién de la capacitacién, ya que esta

no ha cambiado tan rapidamente como los otros elementos del proceso industrial.

Inicialmente se capacitaba empleando técnicas derivadas de la prdctica
escolar y en otros casos, empleando una técnica que se consolido desde la época

“«

de los gremios y de los oficios, dicha técnica es la de “ ver y aprender”, el
resultado de emplearla, fue tutil en otras épocas pero ahora su uso propicia un
desarrollo inadecuado de los recursos humanos frente a los requerimientos que

exige una tecnologia moderna.

En los tiempos actuales se tiene que formar todo un plan de capacitacién,
que llevara como base ordenar e interrelacionar todos los aspectos que concurren
en este hecho para alcanzar objetivos de mayor cantidad como de calidad,
lograndose esto gracias a retroalimentaciones y constantes evaluaciones. Como
ya se menciono la capacitaciéon debe ser una tarea continua ademds debe ser

decisiva cuando:

a) Se introducen nuevos métodos de trabajo.
b) Se incorpora personal de nuevo ingreso a la empresa.
¢) La estructura de la empresa se modifica y afecta el contenido de los puestos de

trabajo.

d) La maquinaria, el equipo o las herramientas son modificadas o sustituidas por

otras nuevas.
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e) Se presentan transferencias de puestos o ascensos.
J) Los requerimientos de control de calidad se modifican o se aumentan.

g) Los productos o servicios de la empresa sufren algiin cambio o son sustituidos.

La capacitacién es lo mas indicado cuando se pueden presentar o se
presentan problemas en la empresa originados por deficiencias del personal en
los conocimientos, en las habilidades intelectuales, en las destrezas manuales y
operaciones y en Las actitudes. También debemos fijarnos que la capacitacién de
ninguna manera reportara los beneficios requeridos si los problemas de la

empresa son por ejemplo:
1) Maquinaria, equipo o herramientas inadecuadas, insuficientes o caducas.
2) Mala calidad de las materias primas.

3) Politicas del personal inadecuada(mala remuneracién, ausencia de selecciéon de

personal, reglamento de trabajo inadecuado, etc. ).

2.3 Capacitacion y sus especies.

La capacitacion se divide en su razén de su fin y razén de sus métodos:

Razén de su fin.- Distinguiremos, en razén de la amplitud que implica la

capacitacion, las siguiente categorias:

a) La que se da por conocimientos que serdn aplicables dentro de un puesto

determinado.

b) La que se da sobre conocimientos aplicables en todo un oficio.
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c) La que se imparte sobre conocimientos que se refieren a toda una rama

industrial, bancaria, comercial, etc.

d) La capacitacion cultural de acuerdo con su naturaleza, la capacitacién, la

podemos distinguir:

+ La capacitacion que se le da al obrero o empleado.- a la que se le conoce
con el nombre “induccién del trabajador’, que sirve para explicar al
trabajador que ingresa a la empresa, sus reglas, prestaciones o la que se le da

sobre seguridad industrial o sobre relaciones humanas.

+ Capacitacion de supervisores.- Esta tiene dos aspectos; el técnico que es la

manera concreta como debe hacerse el trabajo que esta bajo su vigilancia; y el

XA _OORDINACION DE BERVICIOS
DOCUMENTALES - BIBLIOTE -

< R,

administrativo, que comprende aspectos como saber planear y distribuir el
trabajo, saber enseriar, saber ordenar, saber escoger sus trabajadores y - iy
acomodarlos, saber calificar, saber mantener la disciplina, saber resolverlas
quejas, saber estimular el entusiasmo del trabajador, saber formar el espiritu

del grupo, saber prevenir y corregir defectos, etc.

+ Capacitacion de ejecutivos.- Suele referirse a como prepararlos para ocupar
puestos o responsabilidades de mayor categoria, ddndoles conocimientos en
planeacién, organizacién, control, finanzas, mercados, relaciones humanas,

relaciones publicas, etc.

Razén de los métodos.- Se divide en directos e indirectos; la primera expresa

formalmente métodos de ensefianza, la segunda es aquella que se da

capacitaciéon y se utiliza cosas que tienen otros fines.
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2.4 Tipos de capacitacion.

1.- Capacitaciéon para el trabajo: Va dirigida al trabajador que va a
desemperiar una nueva funcioén, su objetivo es proporcionar al personal la

capacitacion adecuada al puesto que vaya a ocupar.

a) Capacitacion de preingreso.- Se hace generalmente con fines de seleccion,
se centra en otorgar al nuevo personal los conocimientos necesarios Yy
desarrollarle las actividades y las destrezas necesarias para el desemperio de

las actividades del puesto.

b) Induccion.- Es el conjunto de actividades que informan al trabajador sobre la
organizacién, planes y programas, para acelerar su integracioén al puesto y a la

organizacion.

c) Capacitacion promocional.- Constituye las acciones capacitacionales que
otorgan al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de

autoridad y remuneracién

2.- Capacitacién en el trabajo: esta conformada por una serie sistematizada
de actividades encaminadas a desarrollar habilidades y mejorar actitudes de los

trabajadores en la labor que realizan:

a) Adiestramiento.

b) Capacitaciéon especifica y humana.
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3.- Desarrollo: Comprende la formacién integral del individuo y especificamente,

las acciones que puede llevar la organizacién para contribuir a esta informacién.

a) Educacién formal para adultos.- Son acciones llevadas acabo por la
organizaciéon, para apoyar al personal en el desarrollo en el ambito de la

educacién escolarizada.

b) Integracion de la personalidad.- esta formada por los cuentos organizados
para desarrollar y mejorar las actitudes del personal hacia si mismos y su

grupo de trabajo.

c) Actividades recreativas y culturales.- Son acciones que dan a los
trabajadores el esparcimiento necesario, para su integracién con el grupo de

trabajo y con su familia, asi como desarrollar su sensibilidad y su creacién

intelectual y artistica.
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Capitulo 3.

“Proceso de capacitacion”.

3.1 La capacitacion y su importancia dentro de las

organizaciones.

La capacitacion ayuda a las organizaciones a desempefiar mds eficaz y

eficientemente sus funciones, después de haber hecho un estudio minucioso de

las necesidades reales de capacitacién, podemos mencionar algunas de las mds

importantes funciones de la capacitacién dentro de las organizaciones:

a) Se estudia y prepara el material de capacitacion: aqui nos encontramos

b)

con todo el material didactico para llevar acabo y aplicar la capacitacién y
adiestramiento del factor humano de la organizaciéon. Des los niveles

ejecutivos, hasta de los obreros.

La ‘interpelacién de la organizacion con empresas y agencias de
capacitacién: Algunas organizaciones tienen relacién con agencias de este
tipo, con él propésito de tener material y factor humano con el objetivo de poder

capacitar mejor a su personal y a su vez desarrollen mejor sus actividades.

El registro de informacion de la organizacién: Una empresa debe de
contar con una base de datos o por lo menos de un archivo, en la cual ella
pueda contener informaciéon donde se especifique su historial de ella sus

crecimientos y decrecimientos asi como de una matricula del todo el personal

con que cuenta con el fin de saber con cuantos recursos humanos cuenta.
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d) Educacién: Tiene por objetivo preservar las necesidades que se le presentan
a diario asi como de futuras necesidades, ya que una empresa no se puede
quedar estancada en un nivel educativo, por el simple hecho de que la
tecnologia avanza y con esto la organizacién se debe de actualizar tanto en

maquinaria, como capacitar el personal para poder operara esta maquinaria.

Con las funciones anteriores mencionadas podemos decir, que la funcién de
capacitacion debe ir dirigida en manera global y no individual, por el simple
hecho de que el mundo va cambiando y avanzando tecnolégicamente a un
paso muy acelerado, por lo tanto esto requiere de un proceso por parte de la
administracion de la empresa que incluya la planeacién, organizacién direccién
y control. A continuacién se mostrara un modelo sistemdtico de organizacion de

la funcién de capacitacién:

Sistema productor: Mision. Metas.
Departamento de - Objetivos - Cuantificables.
Capacitacion. ® . Filosofia. » . Realistas.
- Valores - Adecuadas.

!

)

Necesidades y Sistema (s)
Programas de trabajo requerimientos de Receptor (es).
» capacitacién. ¢ Departamento (s).

l " l
Conocimiento. Habilidades

1./ . especificas. Otros recursos.
Experiencia.
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3.2 Proceso de Capacitacion.

Su propésito es elevar la productividad de los individuos en su trabajo
influyendo sobre su comportamiento. La capacitacién en si es un acto intencional
de proporcionar los medios para hacer posible el aprendizaje(manifestacion que
surge del individuo como resultado de sus propilos esfuerzos) La
capacitacién de personal es un proceso por el cual se puede alcanzar los objetivos

de la empresa, y el proceso se da por medio de:

Determinacién de las necesidades.

Fijacién de los objetivos para un programa de capacitacion.
Forma y métodos para la instruccién de esta.

Diserio del programa de capacitacién.

Ejecucion del programa de capacitacion.

YV V. V V V¥V V¥V

Control y Evaluacién de la capacitacion.

3.2.1 Determinacion de las necesidades de la capacitacion.

Las necesidades son las dreas de informacién o las dreas de habilidad de
un individuo o grupo que requiere un mayor aprendizaje para incrementar la

productividad organizacional de dicho individuo.

Definicion:
Las necesidades del entrenamiento o capacitacién son aquellos temas,

conocimientos o habilidades que deben de ser aprendidos, desarrollados o

modificados para mejorar la calidad del trabajo y la preparacién integral del
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individuo para poder colaborar mejor con la organizacién. Dichas necesidades
constituyen la diferencia entre el desemperio actual del colaborador en su puesto

de trabajo y las necesidades del trabajo presente, a futuros objetivos o fines que

la organizacién persigue a un tiempo no muy lejano.

Andlisis de las necesidades:

Se necesitan ciertos tipos de desemperio para ayudar a que las organizaciones

ERVICIOS

-~
9

logren sus objetivos, y la capacitacién colabora proporcionando a los miembros de

- BIBLIOTEC A

la empresa, las herramientas para lograrlo, sugieren que la determinacién de

necesidades dentro de una organizacién debe contener tres tipos de andlisis y

son.

~OORDINACION DE
W DOCUMENTALES

1) Andalisis organizacional.- Se centra en la determinacién de los objetivos de la

organizacién sus recursos Yy localizacién, el andlisis de este objetivo establece;

el marco dentro del cual puede definirse las necesidades de la capacitacién.

2) Analisis de funciones.- Se enfoca sobre las tareas o el trabajo, sin tomar en
cuenta el desemperio del empleado en el mismo (Lo que hace y su
comportamiento especifico requerido). Revela las capacidades que debe
tener cada individuo dentro de la organizacién en términos de liderazgo,

motivacién y comunicacion. Estas necesidades no solo se descubren analizando

las actividades que abarca cada trabajo, sino también proyectando

creativamente los requerimientos del desemperio éptimo.

3) Analisis de personas.- Examina el conocimiento, las actitudes y habilidades

del individuo que ocupa cada puesto, para determinar que conocimientos
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habilidades debe adquirir o modificar para lograr los objetivos organizacionales.

Todos estos andlisis se plantean tres preguntas:

1.- ¢ Hacia donde va la organizacién ?

2.- ¢ Que comportamiento es necesario por parte de cada persona si se requiere
que contribuya eficazmente al logro de objetivos organizacionales?

3.- ¢ Cada persona tiene la preparacion adecuada en conocimientos, actitudes y

habilidades para realizar su trabajo de manera eficaz ?

Antes de disenar cualquier programa de capacitacién es indispensable o
necesario estudiar a la organizacién, para que muestre las necesidades de la
capacitacion, esto nos dara lineamientos generales, en donde se podra corregir las
deficiencias, superar o modificar lo que nos redituara beneficios como: Conocer
antecedentes necesarios para la elaboracién y ejecucién de programas de
capacitacion y nos permita incrementar la productividad un aumento en la calidad

y un desarrollo éptimo en los recursos humanos.
Pasos para la determinacion de las necesidades:

1) Mediante la planeacién fonﬁal de las necesidades de recursos humanos se
determina cuantas personas adicionales se requieren en el periodo que cubran
la planeacién, en que fechas aproximadas y conque -caracteristicas de
actitudes. Se debe considerar las necesidades derivadas del propio crecimiento,
se necesita un censo en el aspecto cualitativo y cuantitativo de los recursos

humanos de la organizacién, conocer y comparar nos permitira detectar las

necesidades reales de la capacitacion.
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2) A través de informacién se puede manejar como indicador de las necesidades
de capacitacién tales como: solicitud de la direccién, planeacién estratégica,
entrevista, andlisis de actitudes, encuestas, calificacién de méritos observacion

directa, reuniones de grupos, registros de personal y pruebas o examenes.

Tipos de necesidades en una organizacion:

A) Necesidades manifiestas:
>
>
»
>
>
>
B) Necesidades detectadas por problemas en produccién:
>
»>
>
>
»
>

C) Necesidades por problemas de ubicacién:

Personal de nuevo ingreso.
Ascenso temporal o definitivo.
Permutas.

Nuevas instalaciones.
Ampliaciones.

Cambios.

Periodos de ociosidad seguidos de periodos de sobre carga.
Necesidades de supervisién constante o demasiado directa.
Tiempos excesivos en la ejecucion de tareas.

Baja calidad de los trabajos realizados.

Desperdicio y frecuente perdida de materiales.

Necesidades de mantenimiento constante.
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» Trabajadores inpreparados para asumir mayores responsabilidades.
» Deficiencias de métodos, procesos y sistemas de trabajo.

» Poca versatilidad de mano de obra.

D) Necesidades detectadas por problemas ocasionados por la actitud del
trabajador:

» Perdida y desperdicio de materiales con mucha frecuencia.
» Materiales, herramientas y equipos mal cuidados.
» Rotura y descompostura de herramienta y equipo.

» Baja moral e insatisfaccién profesional

Situaciones que se presentan al realizar la determinaciéon de

necesidades de capacitacion:
Crear el deseo de ser capacitado:

En la busqueda de informacién tanto de comportamientos real como
deseado: es la base en la cual se sustentan las demds fases del proceso de
capacitacion, el disefio del programa se elabora segun las necesidades

detectadas. Se necesita crear el deseo por la capacitacién, existen tres maneras:

1.- Si piensa que las modificaciones resultantes beneficiaran sus intereses

personales como resultado del nuevo comportamiento.

2.- Si estan conscientes de las mejoras del desemperio y si obtienen experiencias
con el nuevo patrén del comportamiento, de tal manera de que éste se convierte en

un método normal para trabajar.
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3.- Cumpliendo con las exigencias de sus superiores o de otras personas que
tengan mds autoridad, el cambio se deberd a las obligaciones mas que al

conocimiento.
Teorias de aprendizaje para los programas de capacitacion:

Aprender es un cambio con relacién al estado anterior del individuo puede
producirse con los conocimientos, la comprension, los habitos y habilidades, los

intereses, las aptitudes o la percepcién.
Modificaciones de las relaciones interpersonales:

Para lograr cambios en el comportamiento se necesitan factores
experimentales y ambientales en el programa de capacitacién. El individuo debe
contar con la capacidad suficiente y disposicion para lograr el cambio en su
comportamiento, asi como tener un criterio abierto qué seria la disponibilidad de

aceptar ideas nuevas externas.

Factores ambientales.- Crean necesidades de capacitacién por que obligan a

los grupos de trabajo que funcionen adecuadamente.

Factores experienciales.- Inciden de manera importante en la formacién de los
sistemas de valores, se observan en instituciones como la familia, la educacién y
la cultura, en la organizacion a través de la estructura organizacional con

aspectos como autoridad, responsabilidad y divisién del trabajo. Estos factores

comprenden:
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a) Organizacién Informal.- Repercute en gran medida en el éxito de los

problemas de capacitacién interpersonal.

b) Organizacién formal.- Contribuye a las necesidades de capacitacion

cuando la estructura de las relaciones del trabajo es del personal.

3.2.2 Fijacion de los objetivos de wun programa de
capacitacion.

Cuando ya se ha hecho un estudio minucioso en la organizacién que se
desea capacitar, ese estudio realizado arroja las necesidades de la empresa que
se desean cubrir, por lo tanto los individuos deben de ponerse de acuerdo para
poder lograr satisfacer esas necesidades, esto nos debe de llevar a que los
objetivos, politicas, asi como sus metas, deben de estar en relacion con los

conceptos de liderazgo, labor en equipo e individual. Por que esto nos con lleva a

que:

a) El individuo comience a tener una mentalidad individual, es decir que él

adquiera un compromiso con él puesto que desempefia y a los ideales de la

empresd.

b) Mientras que la mentalidad de trabajar en grupo o colectivamente ayuda a
poder mejorar las metas y propésitos trazados por parte de la empresa, ya que

teniendo al individuo mentalizado individualmente, el programa de

capacitacién podrd ser puesto en marcha mas facilmente.
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El departamento o seccién debe de estudiar asi como analizar el contenido y

estructura de los cursos dentro de la organizacién, como lo es lugar, fecha,

duracion técnica, etc. Esto conllevara a que se determine lo que se va aplicar, el

material que se va a utilizar, asi como la actitud y el tratamiento de los temas que

se van a impartir.

La determinacién del material de educacion es parte de los objetivos de una

capacitacioén, los diferentes cursos de educacién se basan por lo menos en cuatro

preceptos:

1.

Los conocimientos elementales que se refieren a la empresa que son los de

induccién ya que da a conocer lo que quiere la empresa.

Los conocimientos y habilidades primordiales para poder desempefiar mejor

sus funciones en el puesto en donde labora.

Conocimiento que no son muy necesario en ese momento pero que en un futuro

le pueden ser provechosos, por ejemplo para un examen escalafonario.

Conocimientos de complementacion en los cuales adquiere de una gran

diversidad, para el desarrollo de su intelecto y acervo cultural.

Podemos decir que estos cuatro preceptos que mencionamos anteriormente no

se aplican en las organizaciones, por motivos de que las organizaciones tiene

diferentes necesidades, objetivos, politicas, metas y aplicaciones especificas en

las cuales no cubren todos estos conocimientos antes mencionados.
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3.2.3 Formas y métodos de instruir.

En la actualidad el conocimiento es la herramienta primordial dentro de una
organizacion, sin ella la organizacion quedaria con un gran hueco y a su vez con
un retraso ante la competencia, por eso la ensefianza se debe de dar pero no
individualmente, si no colectivamente ya que se desarrollan una creatividad,
interaccién, cambio de ideales, los individuos de la organizacién entre otras cosas.
Los métodos para impartirla son muy variados y distintos, pero eso no menos
precia que sean unos buenos y otros malos. Todos son buenos mientras estén
bien relacionados con los objetivos que se persiguen por parte de la empresa, asi
como del numero de participantes, con el tiempo que se dispone, entre otras
variables. Cuando se pone en practica un programa de capacitaciéon se debe de
dar variedad en los métodos de ensefianza de ese programa. Las tecnicas y

métodos mds usuales de capacitacién mds objetivas son:

1. Segun el grado de educacion que se va impartir y los objetivos que
pgrsiguen son:

a) Administracion; Los métodos para aplicarlos son:

% Meétodos objetivos.

% Métodos audiovisuales.

% Métodos informativos.

b) Capacitacion; por lo regular el método mds comun es:

* Participacién por lo general en grupos.

¢) Formacioén y Desarrollo: Por lo general es un método de:

* Son métodos destinados a cambios y orientaciones sobre las actitudes.
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2. Segun la informacion de los conocimientos.

a) La labor individual de la autoeducacion; Los métodos que se utilizan son
los siguientes:

Experiencia.

Autocriticas.

Observaciones.

Lecturas planeadas.

* % % % %

Observacion.

a) Informacién sobre la imparticion de los conocimientos; por lo general
los métodos mas comunes son:

Aprender — Haciendo.

Clase formal.

Conferencias.

Discursos.

Proyeccion de acetatos o diapositivas.

* % X % X %

Visitas guiadas a empresas o centros de trabajo.

b) La participacion en grupo y trabajo en equipo; aqui se encuentra todos
los métodos que se hacen de manera colectiva:
Mesas Redondas.

Seminarios.

Métodos de caso.

*

*

* Trabajos en equipo.
*

% Congresos.

*

Simposio.,
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* Dinamicas de grupo.
% Sensibilizacion.

% Tormentas cerebrales.

3.2.4 Diserio del programa de capacitacion.

La elaboracién de un programa de capacitacion:

Un programa de capacitacion tendrda éxito si se planea y prepara

adecuadamente la preparacion adecuada ayudara a:

% Lograr los maximos beneficios a los participantes.
% Darle al programa una mayor importancia y validez.
% Darle a los instructores encargados de la imparticion del programa mds

seguridad en si mismos.

Primeramente debera determinarse los objetivos del programa y tenerlos
presentes durante toda la planeacién y ejecucién de las sesiones del programa.
Los objetivos deben expresarse de tal manera que los participantes lo puedan
comprender bien por escrito, deben ser claros, precisos, realistas y mensurables.

El contenido del programa se basara en:

1.- Seleccionar y jerarquizar los puntos que el alumno deberd aprender.

2. - Se programan las actividades que el profesor y que el alumno deberd llevar

acabo.

3.- Se toman en cuenta todos los recursos y ayudas técnicas educativas.

4.- Se establecen los medios y las técnicas que permitan evaluar el aprendizaje.
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Al disefiar el programa debera hacerse en funcién del objetivo y
considerando a las personas que van a capacitar aplicando principios del
aprendizaje de adultos, es decir, la adquisicién de nuevos modos de conducta y
nuevas posibilidades de comportamiento. Después se deben definir los temas o

materias de estudio:

» Se deben agrupar los temas en unidades de estudio.

» Se deben ordenar las unidades en secuencia cronolégica:

I Légicamente.
II)  Por grado de dificultad.
I}  Por fases del proceso de trabajo.

» Seleccionar las técnicas de ensefianza.

» Duracién de las unidades con base a los siguientes criterios:

I) De la experiencia.

II) Dela experimentacion.

Una vez que se tienen ya bien definidos los objetivos generales del
programa y de las sesiones se pretende que idealmente se constituya por
individuos que tengan las mismas necesidades, similar educacién y experiencia,
asi como igualmente interesados por el tema que se tratara en el programa; para
ello se deberd de contar: Con un local de tamarfio adecuado con ventilacién, bueha

iluminacién, instalaciones eléctricas adecuadas, buena disposicién de asientos y

mesas asi como del sistema de sonido y pantalla para proyeccién. La ayuda
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visual, ayuda a que el aprendizaje sea mas eficaz y duradero; la comunicacién
visual ahorra tiempo para la presentacién de un tema; el instructor de la sesién
deberd decidir entre las diversas clases de ayudas que les servird de apoya para
ilustrar la palabra hablada; las ayudas visuales mds usadas son: pizarrén,
rotatorios, grdficas, franelografos, retroproyector, proyector de cuerpos opacos,
proyector para dispositivos y fotoblandas, proyectos de cine, maquetas
grabadoras de cintas, material para distribucién, videocasetera... Estas ayudas
deben ser apropiadas y pertinentes para el material, deben reforzar los puntos
principales e incluir unicamente los aspectos de la presentacién, debe ser sencilla
ya que un material complicado puede perjudicar y confundir al asistente;
finalmente debe complementar y no reemplazar a la presentacién del tema.( No
deben utilizarse demasiadas ayudas ya que resultaria ineficaces ).

Desarrollo de programas:

En los programas formales, los directores de capacitacion tienen dos

opciones a desarrollar:

Programas Internos.- Las empresas encuentran conveniente desarrollar

programas internos cuando:

a) Hay un volumen importante de actividades.

b) Los objetivos de capacitacién permiten desarrollar a los ejecutivos programas
intensivos y extensivos.

¢) Las técnicas especiales y otros temas relacionados requieren el uso de
especialistas de la propia empresa.

d) No existen despachos externos o estos no son adecuados.

e) La capacitacion puede ser mds econémica o en un mejor programa.
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Programas externos profesionales .- Los instructores y consultores externos de
capacitacion se emplean con frecuencia para disefiar, establecer y operar
programas internos. Hay diversas firmas de consultores que ofrecen
oportunidades de capacitacién y desarrollo, muchas empresas inician programas
generales a los cuales envia a su personal: Otras organizaciones formulan sus
programas de acuerdo a sus necesidades especiales, para que sean practicadas

por agencias externas.

En México la mayoria de las empresas con actividades de capacitacién
utilizan ambas opciones con el fin de llegar a tener una practica equilibrada,

después de tener bien definidas y detalladas sus ventajas y desventajas.

3.2.5 Control y evaluacion del programa de capacitacion.

Control: Determinar la efectividad y calidad del programa de capacitacién, por
medio del control se tiene prueba de que se estdan satisfaciendo las necesidades a

través del programa de capacitacién.

Criterios: Evaliia la efectividad del programa.

a) Aumento de la productividad.
b) Total de ventas.
¢) Reduccién de costos y desperdicios.

d) Mejoras en el rendimiento. Se puede controlar el programa de capacitacién

mediante:
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1) Reaccién del participante, preguntando si aprendieron algo.

2) Pruebas antes y después de la capacitacion.

Evaluacién: Determinar si los objetivos estdn siendo alcanzados o no por el

programa. Evaltia a cada programa para saber:

1) Cuanto cambio ocurri6 en los conocimientos, actitudes, habilidades y
comportamiento en el puesto o en los objetivos organizacionales que intento

efectuar el programa.

Las respuestas se obtiene por medio de datos de cuestionarios y medidas
de desemperio o como parte de la determinacién de necesidades. Estos datos
deberan compararse con los criterios. El cambio se evaliia administrando las

medidas después de terminado el programa y comparando los resultados.

2) Pueden atribuirse los cambios al programa.

Esto se determina con la ayuda de un grupo de control, es un grupo de
empleados comparables a los que se entrenan pero que no participan en el
programa de capacitacion pero estdn sujetos a las mismas de quienes se
entrenan. Si los que se entrenan muestran cambios y el grupo de control no lo

hace, se considera que el programa tuvo éxito.

Evaluacién general: Evalua el esfuerzo general para la capacitacién. Los

aspectos de interés para la evaluacién son:
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1)Eficacia.- Pueden pasarse por alto necesidades del personal en el
procedimiento de traducir las necesidades o en el desarrollo del programa de

capacitacioéon.

2) Eficiencia.- A corto plazo saber si los recursos financieros asignados a la
capacitaciéon cubre las necesidades 6 a largo plazo saber si las necesidades

pueden satisfacerse a un costo inferior.
Procedimiento de evaluacion:

Nos permite medir las desviaciones entre el objetivo fijado y el resultado
obtenido, debe planearse después de haber detectado las necesidades y el diserio
del programa . Las medidas pueden ser mediante la observacién directa,

cuestionarios, escala de actitudes, pruebas entre otras.

Uno de los métodos mds usual por lo econémico y es un intento para
determinar si las sesiones satisficieron los objetivos del programa es mediante la

evaluacién del curso, y se lleva acabo haciendo las siguientes preguntas ya

terminado el curso:

1.- ¢ Entendieron los participantes lo que se les presento?
2.- ¢ Se llevaron la impresién de haber aprendido algo?

3.- ¢ Habria sido mds eficaz una técnica diferente?

4.- ¢ Participaron activamente todos ellos?
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La evaluacién nos ayuda a verificar la efectividad de la presentacién y a
como podrian mejorarse los conocimientos y pericias de los instructores, la

evaluacién debe considerar:

a) Contenido (satisfacer necesidades)

b) Métodos (sirvieron como estimulos)

¢) Presentacion (objetivos cubiertos y ampliacién de la informacion)
d) Tiempo (presentacién del material el tiempo asignado)

e) Atmoésfera (Ambiente cordial)

Durante las sesiones se pueden evaluar las reacciones de los participantes
como, signos de asentamiento, de acuerdo o asombro, cambio en actitud, mejorar
o perfeccionar una pericia o habilidad. También se evalua por medio de
cuestionarios que se dan a cada participante al inicio, a la mitad o al termino de
las sesiones, se debe de tener en cuenta que la evaluacién no sélo se hace a los

participantes, el instructor también es evaluado por los participantes.

3.3 Técnicas de capacitacion.

Se pueden encontrar una gran diversidad de técnicas y métodos para poder
implantar una capacitacién, podemos encontrar desde métodos y técnicas muy
rigurosas ya que los mismos objetivos de las organizaciones asi lo presiden y
argumentan, hasta métodos muy flexibles y a la vez generales. Para poder
aplicar una de estas técnicas se debe de tomar en cuenta el estudio de las

necesidades y objetivos de la organizacién, ya que como lo hemos visto

anteriormente se llega a una parte en donde se estudia el material e informacién




Cass abierta &l tlempo
UNIVERSIDAD AUTONOMA METRGPOLITANA [. 3 W‘i‘"

“La capacitacion y su influencia en el desempefio de las secretarias de la UAM Iztapalapa”. Administracion,
L8 A Y o e e b e

que se va a trasmitir para la informacién, asi como del factor humano que lo va a

impartir y de su capacidad de este por trasmitir esta informacién.

Como podemos ver que no es facil de definir que método o técnica se va a
utilizar para la imparticion de dicha capacitacién por el gran nimero de
informacién que hemos recabado de las necesidades que descubrimos de la
empresa, y debemos de tomar en cuenta que toda la informacién que recabamos y
se va a utilizar, deberd estar basada en la experiencia y en el andlisis légico.
Algunas de las técnicas mas utilizadas por las organizaciones para la imparticién

de la capacitacién se mencionaran a continuacion:

Conferencia.- Es un método muy comun para la ensefianza, permite abarcar
gran cantidad de material en la minima cantidad de tiempo, no tiene
interrupciones, no hay preguntas ni discusiones, permiten alcanzar directamente
el objetivo deseado, no hay desviaciones en le tema o de la informacién. Para esto
se debe de utilizar un lenguaje sencillo y fdcil de comprender, de preferencia de
frases breves y concretas, sus desventajas seria el no haber intercambio de ideas,

no hay practicas, asi como de practicas para evaluar al grupo.

Congreso.- Es un método o técnica, que se define como la junta o reunién formal
de varias personas para deliberar sobre un tema, esto puede ser muy factible por
el hecho de que se dan a expresar ideas de un solo tema o informacién pero
algunas de sus desventajas es que luego se llega a perder lo que verdaderamente

sé esta hablando y empiezan a sobresalir otras variables que no van de acuerdo

al tema y por lo general esta técnica se dan en el ambito ejecutivo.
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Consejeria.- Se utiliza cuando las personas estdan desemperiando las actividades
y funciones de su puesto, en donde el se enfrenta a un problema determinado y
se le debe de dar solucion inmediata o cuando se encuentra laborando en un

centro o departamento de actividad comun.

Demostracién - Ejecucién.- Incluye la presentacién de procedimientos y
operaciones, asi como la ejecucién por parte del individuo de lo que tienen que
hacer enseridndolo primero como debe hacerlo, aqui el instructor o capacitador
debe hacer uso de todos sus sentidos para dar la practica en condiciones reales y
demostrar las etapas del proceso en una forma realista. Este método es efectivo
para un grupo de 25 personas mdximo, ya que si son mas grandes los grupos el

capacitador no sé podra dar abasto para por enseriar de la manera mas optima.

Discurso.- Esta técnica es de comunicacion y de instruccién, el orador desemperia
el papel activo, su aplicacion en el campo de ensefianza es muy limitada, otras de
sus desventajas son que se hace muy tedioso y aburrido para el grupo que sé

esta capacitando por la falta de comunicacién y de practica.

Dramatizacion.- Se puede acrecentar con este método el interés y la
participacién; es una combinacién de los métodos de discusion y dramatizacion se
debe de hacer cuando:

a) Los individuos del grupo se sientan en confianza.

b) Exista una atmésfera amistosa, para que nadie se burle de los actores.

¢) Cuando hay un grupo adecuado de personas dispuestas a participar sin previo

ensayo.
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d) Cuando el instructor conoce esta técnica a fondo, ya que debe de estar
preparado para afrontar la posibilidad de que uno de los individuos se sienta

avergonzado.

Entrenamiento en el puesto.- es de las mds comunes y por lo tanto mas
utilizadas consiste en que la persona aprenda a desemperiar sus funciones y
actividades que corresponden a su puesto donde labora y se hace por medio de la
direccion del capacitador o instructor, por medio de guias que se le dan y de
supervisién durante el tiempo que esta practicando o laborando.

Entrenamiento Vestibular.- es una técnica o método como introductoria para el
entrenamiento de puesto y consiste que en un espacio dentro de la organizacién
se dupliquen las tareas y actividades lo mas real posible de los que realmente

estan laborando y en donde se encuentre todo el ambiente de la organizacioén.

Foro.- Es un evento abierto al publico en el cual la participacién es de tipo
informal ya que hay diferentes expositores que tratan de un mismo tema, una
ventaja del foro es que los capacitados se pueden dar cuenta de lo que piensa las
de mas personas que no son conocedoras de las funciones y actividades de su
puesto que labora y puede aprender de ellos técnicas o métodos que le pueden ser
util para su desarrollo personal y laboral. Este método sé de capacitacién lo toma

por lo general personas de nivel ejecutivo o mandos medios.

Grupo de discusion.- Son grupos pequefios de tres a seis personas, son
constituidos generalmente para resolver un problema breve o para la sesién
informal corta, el instructor debe de estar presente a pesar de que por lo general

los grupos trabajan solos, una vez de que haigan terminado con su trabajo se

deben de reunir los grupos con el instructor y este solicitara a un miembro de
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cada grupo un informe de conclusiones de cada grupo para que después realizar

una discusioén basada en dichos resultados.

Juego de negocios.- Esta técnica es dindmica en la capacitacion se lleva acabo
utilizando un modelo real de una situacion de trabajo y consiste en formar equipos
de trabajo y estos representaran las gerencias de las compariias competidoras y
cada equipo utilizara el tipo de operaciones Yy decisiones que harian en la vida
real.

Lectura dirigida.- Este se utiliza en los programas de entrenamiento como un
método colateral, con el objeto de que las personas obtengan conocimientos,
informacién y se desarrollen en un aspecto especifico, ya que la lectura
proporciona informacién complementaria en aspectos donde las personas se estdn

entrenando, y esto debe de llevar una secuencia légica con el entrenamiento.

Método de caso.- Aqui los participantes tienen la oportunidad de aplicar nuevos
conocimientos a situaciones especificas, se deberdn de seguir ciertos lineamientos
como guia, el problema se construird de modo real, breve y conciso para lograr un
completo entendimiento. Deberd incluir instrucciones especificas sobre lo que debe
de hacerse. Una combinacién de métodos de aprendizaje permite variar el ritmo y
mantener el interés de los participantes y ayuda a realizar los temas haciendo las

sesiones mds eficaces.

Mesa Redonda.- Es un método de discusion informal, los miembros del grupo,
como el capacitador toman parte en la discusién y se da un cambio de ideas e
informacién. El instructor dirige al grupo a un objetivo predeterminado, la

participacion del grupo es la base principal; estimula el pensamiento y las ideas

relacionando a todos los miembros del grupo, este método requiere un control sutil
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de grupo y se debe de contar con amplios antecedentes sobre el tema para tener

habilidad en resolver preguntas.

Representacién.- Este método suele confundirse con la dramatizacién, solo que
aqui el director no determina previamente el resultado, solicita a los actores
representar sus sentimientos y cada actor trata de comportarse de acuerdo con
dichos sentimientos y las condiciones son las mismas que las de dramatizacién
para que se pueda dar un buen resultado.

Rotacion de puesto.- Aqui las personas tienen la oportunidad de aumentar ]
mejorar sus conocimientos técnicos y prdcticos, con los cuales pueden incrementar
Yy enriquecer funciones y actividades que regularmente realizan,; todo esto se logra
a través del desemperio de otro u otros puestos similares al que es su

responsabilidad.
3.4 Motivos por los que se debe capacitar.

Existen varias razones por las que toda organizacién debe preocuparse por

capacitar a su personal entre las cuales se encuentran:

a) Ser proactivos.- Hay que adelantarse a la problemdtica y no esperar a que
se dé¢ el problema para empezar a capacitar. Se debe cambiar para mejorar

Yy no porque sé este en crisis o porque la competencia lo este haciendo.

b) Aprovechar los estudios de mercado.- De acuerdo con estudios

realizados en exitosas comparnias de clase mundial se debe buscar:

® Que exista un estricto apego a la programacién de la prestacion del servicio.
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® OQue se reduzca al minimo el tiempo necesario al servicio prestado.
® Que nuestro servicio signifique un valor agregado para el cliente.
® Que los empleados estén realmente involucrados con los objetivos de la

empresa.

® Que el nivel de educacién y capacitacién de los empleados sea el adecuado.
® OQue todas nuestras acciones estén orientadas a mejorar cada dia mds.
® Que toda la empresa enfoque su atencién a lograr la excelencia en la

produccion.

c) Impregnar a la organizacion de.-

» Una filosofia del trabajo.
» Las metas de la organizacion.

» De los conceptos de calidad de la organizacién.

d) Estar preparados para los cambios.- Los aspectos que se deben

tomar en cuenta y que son imprescindibles para cualquier cambio son:

& Liderazgo
g Sistemas

Capacitacion

J) Cumplir con la ley.- La capacitacion es el primer paso hacia la calidad, el

gobierno lo sabe y por ello invita y obliga a las organizaciones a capacitar al

personal.
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Capitulo 4.

“Evaluacion del desemperio y expectativa de ascenso”.

4.1 Teoria de las expectativas

La teoria de las expectativas afirma que la fuerza de una tendencia a actuar
en determinada forma depende de la fuerza de la expectativa de que el acto este
seguido por un resultado determinado y de lo atractivo de ese resultado para el
individuo.

Esta teoria dice que un empleado se motiva para ejercer un alto nivel de
esfuerzo cuando cree que ese esfuerzo llevard a una buena evaluacién de su
desemperio; una buena evaluacién dard lugar a recompensas organizacionales,
como bonificaciones, incrementos de salario o un ascenso en su puesto de trabajo;

y las recompensas satisfaran las metas personales del empleado.

La motivacién de los trabajadores es producto de tres factores: 1) que tanto
se desea una recompensa (valencia), 2) la estimulacion que se tiene de la
probabilidad de que el esfuerzo produzca un desemperio exitoso (expectativa) y 3)
la estimacion que se tiene de que el desemperio conducird a recibir la recompensa

(instrumentalidad).

Esta relacién esta dada por la formula:

Valencia x Expectativa x Medios y Herramientas = Motivacién
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La valencia se refiere a la fuerza de la preferencia de una persona por recibir
una recompensa. Se trata de una expresion del nivel de deseo que se tiene para

alcanzar una meta.

La valencia hacia una recompensa es unica para cada empleado, esta
condicionada por la experiencia y podria variar sustancialmente durante un
tiempo en la medida en que las antiguas necesidades quedan satisfechas y

surgen otras nuevas.

La expectativa es la fuerza de conviccion de que el esfuerzo relacionado con
el trabajo producira la realizacién de una tarea. Las expectativas se presentan en
términos de probabilidades; la estimulacién que haga el empleado del nivel en el

que el desemperio estard determinado por la cantidad del esfuerzo dedicado.

Una de las fuerzas que contribuyen a las expectativas del esfuerzo -
desemperio es la autoeficacia del individuo, esto es, la creencia de que se cuenta
con las capacidades necesarias para realizar el trabajo, cumplir con las
expectativas de ese papel o responder con éxito a una situacion complicada. Los
empleados con elevados niveles de autoeficacia tienen mds probabilidades de

creer que realizar un esfuerzo producird un desemperio satisfactorio.

Algunos trabajadores sufren del fendmeno de impostor. Los impostores
consideran que en realidad no son tan capaces como parecen, Yy
consecuentemente temen que su incompetencia se revele a los demds. Estan
llenos de dudas, temerosos de correr riesgos y pocas veces piden ayuda. Como

consideran que carecen de la habilidad necesaria, es muy probable que duden

que su esfuerzo producird un buen desemperio, por lo tanto, es posible que los
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impostores tengan una muy baja evaluacion de expectativas con respecto a ellos

mismos.

La instrumentalidad representa la idea que tiene el empleado de que

recibiré una recompensa cuando haya realizado el trabajo.

Esta teoria predice que un empleado realizard un alto nivel de esfuerzo si
percibe una fuerte relacién entre su esfuerzo y el desemperio, entre el desempefio
Yy las recompensas y entre las recompensas y la satisfaccién de los objetivos

personales.

4.2 Analisis de necesidades de desemperio.

El andlisis de necesidades de desemperio es un paso critico en el proceso
de capacitacion y se usa para determinar diferencias entre él desempafio
adecuado e inadecuado. Proporciona la base para determinar las necesidades de
la organizacién y los objetivos de capacitacion que de ellos derivan. Este andlisis
se debe hacer al principio del proceso de capacitacién para evitar errores que nos
llevarian a fijar objetivos equivocados con la consecuente perdida de recursos. El

objetivo de este andlisis es obtener y evaluar informacién para saber:

- cqué se hace ahora?

- ¢cqué deberia hacerse?

Si hay una brecha entre estas dos situaciones, podremos decidir si la

capacitacion puede acortar o no esa brecha y estaremos en posicién de decidir:
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% El contenido y el método de capacitacion.
% Las restricciones de tiempo;

* Cémo vamos a medir los resultados.

Desgraciadamente no hay una forma fdcil y rdpida para hacer un andlisis
de necesidades. Cada caso o situacion requiere una combinacién de

observaciones, sondeo, andlisis y deducciones.

El andlisis de necesidades de desemperio es como un trabajo de detective,

en el que el siguiente paso depende de lo que acaba de pasar.

Cuando se hace un andlisis de necesidades de desemperio se sigue cualquier
pista y se verifica todo tipo de informacién y se examina cada respuesta
alternativa antes de hacer conclusiones. Unicamente asi se podra estar sequro de
la evidencia en la que se basara la estrategia de capacitacién. Este andlisis se

puede hacer en tres etapas:
1.- Vigilancia:
En esta etapa generalmente se revisa la informacion vital de la organizacién
para tener una vision general y buscar las dreas en las que haya problemas de

desemperio y oportunidades de capacitacion.

Es recomendable mantener comunicacién informal con los gerentes y supervisores

para conocer y entender sus prioridades. También es importante conocer bien las

politicas, metas, y estdndares relacionados con desemperio.
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2. -Investigacion:

Se puede llevar a cabo una investigacién si se cree que hay una brecha en
el desemperio, si la gerencia pide un programa de capacitacion o si se piensa que
hay necesidad de capacitacién. El objetivo de la investigacién es conseguir
informacién especifica y detallada en las dreas pertinentes. Aqui es donde se
puede apreciar la importancia de la vigilancia de rutina ya que sin una vision
general se puede dar mds énfasis a una necesidad descuidando otras que ni
siquiera sabemos que existen. El resultado puede ser un mal uso de los recursos

y perdida de credibilidad para el responsable de capacitacién.

Algunas de las técnicas para conseguir informacién en la investigacién

de andlisis de necesidades de desempefio son:

Observacion.

Entrevistas (individuales o de grupo).
Cuestionarios.

Evaluaciones de desemperio.
Pruebas psicolégicas.

Andalisis

©H B O O & O

Es dificil de definir pero podemos decir que incluye un riguroso examen de
la informacién para eliminar la irrelevante o no necesaria, la agrupacién y

sumarizaciéon de la informacion, formulacién de conclusiones légicas y la

preparacion del reporte.
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Mc Gehee y Thayer=. Sugieren hacer el andlisis de la informacién bajo tres rubros

principales:

1)

2)

3)

Andlisis de la organizacién.- Incluye la exposicién de objetivos y politicos a
un nivel de organizacién, departamento Yy seccién, asi como recursos
humanos disponibles y clima organizacional. Este tipo de andlisis puede
incluir interpretaciéon detallada de los indicas de eficiencia para

concentrarse en brechas de desemperio al nivel total de la organizacion.

Andlisis de operacién (puestos).- Este andlisis primero especifica los
standard de desemperio en el puesto. Después proporciona un desglose de
los componentes de las tareas del puesto e investiga la forma de
desemperiar esas tareas con miras a mejorar la eficiencia. de esto podemos
especificar las habilidades, conocimientos y actitudes que la persona

requiere para desemperiar el puesto a standard.

Andlisis de la persona.- Ahora vemos a la persona que ocupa el puesto
investigado en el andlisis de operacién. Medimos el nivel actual de
desempeﬁb y diagnosticamos requerimientos (si es necesario) para

desemperiar el puesto a standard.

Hacer un andlisis de necesidades de capacitaciéon no es facil y presenta

algunos problemas como:

= Autores de “entrenamiento en los negocios y la Industria”.
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3. - Reconocimiento

En algunas empresas la gerencia no aprecia este tipo de andlisis y cree que
la funcién del capacitador es estar frente a un grupo ensefiando algo, pero
afortunadamente cada vez son mds las empresas que se preocupan por capacitar
a su personal y quieren optimizar el uso de los recursos destinados para ello como

son:

a) Tiempo.

El andlisis de necesidades requiere mucho tiempo tanto del responsable de
capacitaciéon como de otros empleados, y algunos de ellos piensan que siempre

tienen otras cosas mds importantes que hacer.

b) Aceptacion del andlisis.

Por el tiempo que requiere hacer el andlisis el capacitador casi siempre
termina en la posicién de venderlo a los gerentes para obtener participacién y
compromiso. Asimismo puede provocar problemas e inquietudes ya que también

puede ayudar a detectar otros problemas que no se resuelven con capacitacion.

4.3 Concepto de Desemperio

El desemperio se define como la ejecucién de las funciones que se requieren
de uno. El desempefio real consiste en ir mas alla de lo que se espera; es

establecer para uno mismo las normas mds altas, que invariablemente exceden lo

que otros piden o esperan, y expresan el propio potencial.
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4.4 Evaluacion del Desempeiio

La evaluacién del desemperio se define como: “ El proceso de evaluar el
desemperio y las calificaciones del empleado en relaciéon con los requerimientos
del puesto para que fuera contratado. Es utilizada para la administracién de
promociones, fijacion de reconocimientos materiales y otras acciones que
requeriran un tratamiento diferenciado de los integrantes de un grupo. Mediante
la utilizacién de un procedimiento de ranqueo sistemdtico, la gerencia registra el
grado de aporte que cada empleado hace al desemperio global de la

organizacioén.”.

Una caracteristica de las evaluaciones de desemperio, es la de su
sistematicidad. La jefatura siempre evaliia a su personal, con un sistema o sin él.
En este caso sistematicidad implica permanencia, regularidad, registro de los

datos, utilizacién de un instrumento y criterios comunes.

4.4.1 Fines y objetivos de un programa de evaluacion del
desemperio.

Las dos razones de mayor importancia para la realizacién de evaluaciones

de desemperio son:
1.- Mejora del desemperio y desarrollo de personal.

Evaluar es medir en referencia a un canon, en este caso se evalia a

personas respecto de los puestos que ocupan.
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En el caso de las personas en situacién de trabajo su desemperio se mide
en referencia al puesto que ocupan. Esta medicion permite a la empresa
operar, localizando las dreas de mejora y dando pautas para lograr estas
mejoras. El objetivo, es que las personas respondan de la mejor manera

posible a los requerimientos de sus puestos.

El desarrollo del personal implica preparar a los empleados para tareas de
mayor exigencia que las que desemperian en el presente. Las evaluaciones de
desemperio permiten medir el potencial de desarrollo y criterios respecto de la

programacién de éste.
Las personas tienen voluntad, capacidad de aprendizaje y flexibilidad,
estas caracteristicas son las que permiten que su capacidad productiva pueda

mejorarse significativamente. El concepto de desarrollo nos remite a la idea de

crecimiento en las capacidades de las personas.

2.- Recurso para la toma de decisiones.
Las evaluaciones de desemperio pueden sustentar decisiones tales como:

» Aumento de sueldo por mérito;

» Asignacién de bonos o gratificaciones;

» Promociones;

» Despidos.
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Las evaluaciones de desempernio permiten calificar, y en consecuencia

diferenciar, a las personas que trabajan en la empresa. Esta diferenciacion,

sobre la base de los resultados laborales, es un recurso efectivo y eficiente para

la toma de decisiones en temas de recursos humanos.

4.4.2 Métodos de evaluacion del desemperio

Existen seis principales técnicas las cuales son:

1.-Escalas de evaluacién graficas.

Este es el método mas popular entre las organizaciones. Este método se
presenta en un formato siendo el mas usual aquel que contiene tanto el
nombre del empleado como diversas dimensiones para evaluacion (cantidad
de trabajo, calidad del trabajo, conocimiento del puesto). Se pide al
supervisor que evalile al empleado asignando un niimero, o escala, a cada

una de las dimensiones.

2. -Técnica de incidente critico.

En este método los gerentes registran incidentes dentro de la
conducta de cada subordinado que pueden conducir ya sea a un éxito
notable o a un fracaso notable en algunos de los aspectos del trabajo.

Este método es util en entrevistas de valoracién porque proporciona puntos,

o incidentes especificos, en torno a los cuales los gerentes y sus

subordinados pueden comentar el desemperio. Se generan datos
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cualitativos de buena calidad. Sin embargo, debido a que no surgen datos
de tipo cuantitativos, puede ser dificil emplear esta técnica para decisiones

de promocién o sueldos.
3.- Escala de calificaciéon basadas en la conducta.

Esta técnica también se conoce como BARS. Se inicia seleccionando un
trabajo que puede ser descrito mediante conductas observables. Los
gerentes y especialistas en personal identifican estas conductas después,

en cuanto a su relacién con un desemperio superior o inferior.
4.- Escala de observacion de la conducta (BOS).

Es similar a la técnica BARS en cuanto a que ambas se concentran en la
identificacién de conductas observables y su relacién con el desempefio. Sin
embargo, una diferencia importante en la escala BOS, es la tarea a que se
enfrenta el evaluador. Generalmente se le pide al evaluador que califique
cada conducta en una escala de 1 a 5 para indicar la frecuencia con la que

los empleados adoptan dicha conducta.

5. - Administracion por objetivos.

Este método incorpora un sistema de motivacién, desemperio y control

para toda la organizacion.

En la APO los empleados o grupos trabajan con su supervisor para

establecer metas y objetivos para el anio siguiente. Estas metas se
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establecen en un lenguaje claro y se relacionan con labores que estdn
dentro del dominio del empleado. Después de un periodo especifico el
desemperio del empleado se compara contra sus metas para determinar el

punto hasta el cual se han cumplido dichas metas.
6.- Centros de evaluacion.

Este es un método nuevo pero que estd teniendo gran aceptacion.
debido a que se concentran mds en la evaluacién del potencial a largo
plazo de un empleado para la organizacion en vez de concentrarse en su
desemperio durante el afio transcurrido. También son tnicos en cuanto a

que se usan casi exclusivamente entre el personal administrativo.

Un centro de evaluacién consiste en una serie de evaluaciones
estandarizadas de la conducta basadas en multiples datos. Durante un
periodo de 2 o 3 dias observadores capacitados formulan juicios acerca de
la conducta de los gerentes como resultado de ejercicios especialmente
creados para este fin. Estos ejercicios pueden consistir en ejercicios de
aplicacién general, adopcién de un papel y andlisis de casos, asi como de

entrevistas personales y pruebas psicolégicas.

4.5 El papel de la Tecnologia en el Mejoramiento del

Desemperio™.
ireic’m: http://www.epss.com y de las referencias que se mencionan en la bibliograffa.
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Para mejorar el desemperio individual y organizacional se requiere de

cambios en la organizacién, en los procesos y en la tecnologia. La innovacion

continua de la tecnologia provee de nuevas oportunidades para mejorar el

desemperio y la oportunidad para crear nuevos procesos Y estructuras

organizacionales.

Este articulo presenta un cuadro de las diferentes opciones tecnolégicas
para mejorar el desemperio humano, e introducir el concepto de continuo soporte
del desemperio, un rango de opciones o de estructuras de soporte al desemperio

de donde escoger para mejorar el desemperio humano.

La tecnologia juega roles diferentes dependiendo de donde uno se
encuentre en ese proceso continuo. A pesar de que algunas estructuras no son
electrénicas o basadas en la tecnologia, muchas de ellas pueden ser integradas
electrénicamente. Por ejemplo, dentro de los Intranets basados en el desemperio,
se pueden diseminar materiales del maestro en capacitacién que se pueden
imprimir dependiendo de la demanda; o mantener una base de datos con los
teléfonos de los expertos de la comparnia que se encuentren disponibles en la via

telefénica de soporte.

Existen tres maneras clave de clasificar estas tecnologias. Cada una de

ellas se encuentra categorizada en dos opciones para mejorar el desemperio

humano:

® Desemperio vs. Enfoque de Aprendizaje.

® Dentro del Trabajo vs. Fuera del Trabajo.




Caxs avierts 3l tempo
UNIVERSIDAD ALUTONOMA METROPGLITANA [ 3’1“%""8“1‘“

“La capacitacién y su influencia en el desempeiio de las secretarias de la UAM Iztapalapa”. Administracion,

® Tecnologia vs. Intervencién Humana.

Desemperio vs. Enfoque de Aprendizaje:

La tecnologia puede ser utilizada con el objetivo primario de transferir
conocimiento o de producir desemperio. Desempefio dentro de la literatura de
soporte al desemperio se observa que es posible disefiar una sistema que genere
desemperio sin el prere-quisito de aprendizaje. Generalmente el aprendizaje ocurre

cuando éste no es el objetivo primario.

Las tecnologias que se enfocan en el desemperio como objetivo primario se
refieren a los sistemas centrados en el desemperio, en donde las aplicaciones del
software son disefiadas de tal manera que permiten a cualquier persona
desempefiar un trabajo al nivel mds alto de desemperio usando las técnicas de
integracion de conocimiento, informacién y herramientas necesarias dentro de una
interface del software. El conocimiento y la informacién pueden ser integrados
dentro del drea de trabajo primaria del software (usualmente la ventana principal),
o puede estar separada del drea de trabajo que se encuentra enlazada con el drea
de trabajo primario, casi siempre es una ventana pop-up o una segunda ventana

en la pantalla. Las tecnologias en esta categoria incluyen:

Herramientas de Soporte al Desempefio: Aplicaciones de software
especializadas para ayudar a las personas a desempeniar tareas especificas tales

como proporcionar al empleado una revisién, escribir un documento legal o

desarrollar una estrategia de negociacion.
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Sistemas de Informacién centrados en el Desemperio: Tales como

aplicaciones centradas a las llamadas del cliente.

Intranets centrados en el Desempenio: Disefios de Intranet basdndose en las

estructuras orientadas a las tareas.

Estas tecnologias usan una variedad de estructuras de soporte al
desempenio dentro de las interfaces persona/computadora para ayudar a la
persona que desemperia el trabagjo. Dentro del area de trabajo primario se
incluyen estructuras de soporte al desempernio tales como textos y grdficas en la
pantalla, cajas de didlogo, iconos y barras de tareas. Dentro del trabajo
secundario se incluyen estructuras de soporte al desemperio tales como los

wizards, cue cards y referencias en linea.
Aprendizaje:

Las estructuras de soporte al desemperio también pueden ser disefiadas
con un enfoque de aprendizaje en donde el objetivo primario o principal es la
trasferencia de conocimiento a la memoria de largo plazo. Las tecnologias que

caen en esta categoria son:

® Capacitacién Basada en Computadoras ( Computer-based training (CBT))

® Capacitacion Basada en el Web (Web-based training (WBT))
CBT via Intranet
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Varios tipos de tecnologias de simulacion, tales como software de simulacion,

simuladores de practicas de negocios o equipo de simulacién.

CBT y WBT son fundamentalmente formas electrénicas de Capacitacién guiadas
por un Instructor. En lugar de un instructor que facilite a la interaccién del
estudiante con el material del curso, estas interacciones son programadas dentro
de una computadora para facilitar las trasferencias de conocimiento en la

memoria a largo plazo.

Los simuladores recrean las situaciones de trabajo para proveer un medio
de aprendizaje "sano". Pueden ser basados totalmente en la tecnologia o
envuelven una mezcla de tecnologias y enfoques tradicionales tales como media

basados en papel o el instructor como facilitador.

Dentro del Trabajo vs. Fuera del Trabajo:

Las estructuras de soporte al desemperio también pueden ser disefiadas

para ser usadas ya sea dentro del trabajo o fuera de é€l.

Muchas veces aquellas estructuras cuya tarea primaria es el desempefio se
enfocan al uso dentro del trabajo y aquellas estructuras cuya tarea primaria es el
aprendizaje son usadas fuera del trabajo aunque existe un cuerpo de prdctica
llamado OTJ (dentro del trabajo) el cual es una excepciéon a esta regla. Las
estructuras de soporte al desemperio disefiadas para el uso fuera del trabajo

incluyen:

® Cursos basados en audio-cassettes

-OORDINACION DE SERVICIOS
DOCUMENTALES - BIBUOTECA
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(® Cursos basados en video.

® CBT.

CBT puede ser disefiado sin embargo, mds pequerio, en unidades mds

granulares.

Muchas veces la capacitacion basada en el Web (WBT) es disefiada de esa
manera. Estas unidades de capacitaciéon son disefiadas tanto para dentro como
para afuera del trabajo, dependiendo de la naturaleza del trabajo y la cantidad de
tiempo que la persona que desemperia el trabajo tiene entre las actividades del

trabajo para ir a través de los médulos de entrenamiento.

Tecnologia vs. Intervenciéon Humana:

Finalmente el tercer atributo es cuando el apoyo humano es requerido o el apoyo
es proveido completamente por la tecnologia. Las estructuras de soporte al

desemperio en donde se requiere la intervencién humana incluyen:

® Apoyo por parte de los expertos disponible por teléfono(Hotline)
® Apoyo a la Par (apoyo disponible de otros trabajadores)

La tecnologia de apoyo del hotline juega un rol en dos sentidos. El primero la

persona que desempenia el trabajo puede tener acceso a una base electrénica de

base de datos con los nombres y numeros telefénicos de los expertos.
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El segundo, el experto, al término del hotline puede ser apoyado por la

tecnologia. Esta tecnologia puede incluir:

® Sistema de llamadas centradas.

® Sistema experto(contiene una estructura de especializacién codificados como
una serie de reglas IF-THEN ).

® Sistema de razonamiento basado en casos (contiene una estructura previa de
casos histéricos que pueden ser alcanzados para encontrar la solucion a un

problema similar que fue resuelto en el pasado.

® Sistema de recuperacién de textos (busqueda de la informacién)
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Capitulo 5.

' “Planteamiento del problema”.

5.1 Planteamiento del problema.

¢ Cudl es la influencia que tiene la capacitacién en el desemperio de los

trabajadores y su expectativa de ascenso escalafonario en la UAM — IZT?
5.2 Hipotesis.
Hipétesis : La capacitacion propicia un buen desempefio por parte de los
trabajadores de la UAM - IZT.
Hi : A mayor capacitacion, mejor desemperio por parte de los trabajadores.

Ho : A mayor capacitacion, menor desemperio por parte de los trabajadores.

Tipo de investigacion: No experimental.

5.3 Objetivos.

* Determinar la influencia de la capacitaciéon en el desempefio de los

trabajadores.

* Conocer en cuales empleados (confianza y sindicalizados) es percibida de

mejor manera para desemperiar con mas facilidad sus funciones.
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%* Determinar si la capacitacién ayuda al trabajador a tener un cambio de nivel

de jerarquizacién de su puesto.

5.4 Preguntas.

¢ Es la capacitacién un instrumento que permite a los empleados de la UAM ~ IZT

desemperiarse mejor en sus actividades?

¢ El nivel jerarquico es un factor que influye en el desemperio de los trabajadores?
5.5 Variables.

Variable independiente: La capacitacion.
Variable dependiente: El desemperio.

Variable dependiente: Expectativa de ascenso.

5.5.1 Definicion de variables.

Capacitaciéon.- Consiste en una actividad educativa, planeada y basada en
necesidades reales de una empresa las cuales pueden ser tanto presentes como
futuras, con el propésito de proporcionar los conocimientos, habilidades y

actitudes bdsicas que se requieren para llevar a cabo las tareas de la empresa.

Desemperio.- El desemperio de un trabajador depende de que también esta
adecuado el trabajador con su puesto, ya que esto le permite alcanzar un mejor

nivel de productividad y con ello la consecucién de intereses y expectativas por

parte del trabajador como de la empresa. Este desemperio a su vez sirve a la
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empresa para evaluar las necesidades y requerimientos de capacitacién para los

empleados de los puestos en donde la produccién es baja.

Expectativa de ascenso.- Esta puede darse a través de una buena capacitaciéon
y un buen desempefio de su puesto de trabajo, por medio de la promocién interna,
puede alcanzar esa expectativa la cual le puede ayudar a desarrollarse

eficazmente junto con la empresa.
5.5.2 Descripcion del instrumento de medicion

El instrumento de medicién utilizado, es un cuestionario que se diserio de
acuerdo a nuestras decisiones previas a las que llegamos, con respecto a la
naturaleza del disefio de nuestra investigacién que es la de conocer si realmente
la capacitacién influye en el desemperio de las secretarias para lograr un ascenso
escalafonario, asi como de las fuentes de datos que tenemos a nuestro alcance,
nuestra muestra o poblacién objetivo que en este caso son las secretarias de la

UAM - IZT, del departamento de Ciencias Sociales y Humanidades

Nuestro instrumento de medicién se abocé a la recoleccién de datos en los
cuales. Como lo hemos dicho nuestra investigacién es de tipo no experimental, y
de acuerdo a nuestras variables: Independientes (Capacitacién)y dependientes
(Desemperio, Expectativa), se construyo un cuestionario de 17 preguntas, en las

cuales se concentraba la informacién que desedbamos obtener.

Nuestra muestra se conformo por las secretarias que laboran en el

departamento de CSH de la UAM - IZT. De las cuales en este departamento

trabajan dos tipos de secretarias, las secretarias sindicalizadas que son aquellas
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que estdn afiliadas al SITUAM®= o que ya cumplieron el tiempo debido para
pertenecer al sindicato. Y las secretarias de confianza que son todas aquellas
secretarias las cuales son nuevas o cubren plazas vacantes o en su defecto
todavia no han cubierto el tiempo necesario para ser o pertenecer al SITUAM=.
Todas estas secretarias oscilan entre los 25 afios hasta los 60 arios ya que

alguna de estd ya han cumplido 25 arios de laborar en la institucion.

Este cuestionario se conforma de la siguiente manera. 14 preguntas son de
tipo de seleccion multiple, ya que el encuestado se le solicita de una lista
suministrada en la misma pregunta o a continuacién de esta seleccione una de
las alternativas que se especifican. 2 preguntas dicotémicas en las cuales el
encuestado tienen derecho a dos opciones de respuesta (en nuestro caso es si o
no) y 1 pregunta abierta, en la cual se deja a criterio del encuestado la respuesta

que mejor le parezca.

Con lo que respecta a los temas que se abocan las preguntas de este
cuestionario se estructura de la siguiente forma: Las preguntas que se refieren al
desempefio son la: 1, 6, 7 y 11, mientras las que se refieren a capacitacién son
las preguntas: 3, 4, 5, 9, 10, 11,14 y 17, por lo que respecta a las que se refieren
a la expectativa de ascenso son: 2, 8,12,13y 15. Como podemos ver el
cuestionario se estructuro de tal manera de que el encuestado cuando conteste
estos reactivos no vea la distincion de que solo le pregunta algo especifico o de
dificil contestacion, si no que fue elaborado con un léxico de acuerdo al puesto que

sé esta investigando y al nivel de estudios que deben tener en promedio nuestra

muestra.

= Sindicato de trabajadores de la universidad auténoma metropolitana.
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El resultado de nuestro cuestionario arrojo que se encuestaron a 25
secretarias de la Divisién de Ciencias Sociales y Humanidades de los diferentes
departamentos en que se constituye esta divisién y a su vez no pudimos dar
cuenta que solo él 1.20 % es personal de confianza y el restante es personal
sindicalizado, por lo que respecta a la ultima pregunta que es abierta, pudimos
observar que el 100 % de nuestra muestra ha tomado por lo menos algun curso de
capacitacion para poder estar a la vanguardia de las tecnologias o para satisfacer
ciertas necesidades u/o herramientas que le son indispensables en su centros de
trabajo, Mostraremos algunos de los cursos que han tomado con mas frecuencia
en orden descendiente de nuestra muestra que son los que a continuacién se

mencionan:

Computacion.

Relaciones personales.
Redaccién.

Actualizacion Secretarial.
Autoestima.

Archivo y Biblioteconomia.

Seguridad en el Trabajo.
Taquigrafia.

YV V V V V V V V¥V
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Capitulo 6.
“Analisis de los datos”.

6.1 Analisis de los datos.
La puntuaciéon que se utilizo para poder tener el resultado de estos andlisis

de nuestros cuestionarios fue de la siguiente forma:

Totalmente de acuerdo: 5 puntos.
De Acuerdo: 4 puntos.
Neutral: 3 puntos.
En desacuerdo: 2 puntos.

Totalmente en desacuerdo: 1 punto.

“Respuestas que van en relacion directa con la variable de

capacitacion”.

Las preguntas que van relacionadas o estdn ligadas al tema de la variable

de capacitacién dentro de la estructura de nuestro cuestionario son las siguientes:

3. - ¢Cree que por medio de una capacitacion puede mejorar usted en el ambito

laboral?.

4. - ¢Esta capacitacién lo ayudaria a vencer los miedos de incompetencia laboral?.

5. -¢Dicha capacitacién reforzaria sus conocimientos?.
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9. -¢Cree que por medio de la capacitacién puede conocer mejor los objetivos de la

institucién donde labora?.

14. -¢Cree que con los cursos de capacitacién impartidos son benéficos para usted

de acuerdo al puesto que usted ocupa?.

16. -¢cCree que los cursos de capacitacién de la institucién estdn actualizados o
por lo menos en el ambito de los cursos que se imparten fuera de esta (Privados)?.
Los resultados y la puntuacién obtenida de las preguntas anteriormente

mencionadas son las siguientes:

Cuestionario. Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta I
Pr v ’ 26
26
25
23
26
25
23
22
27
28
16
.23
23
.23
27
22
25
26
25
.25
25
18
19
21
21
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La mdxima puntuacién que se puede obtener es de 750.

La minima puntuacién que se puede obtener es de 150.

Como podemos observar en este cuadro las preguntas que van relacionadas
directamente con la variable independiente que es capacitacion de un total de
750 puntos mdximos, nos encontramos con un resultado de 589 puntos, que esto
nos indica que el 78.53% de las secretarias encuestadas afirman que la
capacitacién es muy importante para poder mantenerse y desarrollar mejor sus
actividades laborales, a su vez de que estdn conscientes que los adelantos
técnicos, sociales y culturales del mundo estan en constante cambio ellas con sus
respuestas nos indican que estan dispuestas a tomar capacitaciones para estar
actualizadas en el ambito laboral en donde se desenvuelven y esto lo vemos
reflejado en la pregunta 17 en donde nosotros aplicamos este reactivo por medio
de una pregunta abierta en donde nosotros preguntamos. (¢Qué cursos de
capacitacion ha tomado usted?, A su vez todas las secretarias nos respondieron
con una respuesta afirmativa y enseguida especificando que tipo de cursos de
capacitacién han tomado, muestra de esto ejemplificard la pregunta con las
respuestas que fueron mas frecuentes.

17. -¢ Que cursos de capacitacién ha tomado usted?
Computacion.

Relaciones humanas.

Taquigrafia.

Actualizacién secretarial.

Recursos humanos.
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El 21.47% nos indica que la capacitaciéon le es necesaria en ciertos
aspectos pero en algunos no esta muy de acuerdo por diferentes circunstancias o
motivos ya que algunas respuestas de las secretarias aluden que los cursos de
capacitacion que se imparten dentro de la institucion no son lo bastante
actualizados a la era que estdn viviendo ya que muchas de estas en sus centros
de trabajo todavia no tienen sistemas de computacién de punta o lo tienen pero
con paquetes que ya son obsoletos para esta época y si al tomar estos cursos no
les serviran de gran utilidad en su centro de trabajo ya que luego no tienen ese
equipo. Otro factor que puede ser importante es el de falta de informacion por
parte de la institucion referente a los objetivos, metas que persigue dentro de esta
hacia nuestra muestra que analizamos ya que muchas veces no mas imparten
cursos de capacitacién si saber si realmente esta de acuerdo el que los toma y

esta consciente de lo que quiere trasmitir la institucion hacia sus empleados.

“Respuestas que van relacionadas directamente con la variable del
desemperio”.

Con lo que respecta a la variable del desemperio dentro de la estructura de
nuestro cuestionario, podemos observar que solo tres preguntas estdn

relacionadas con esta variable que son:

1. -¢Consideraria que la capacitaciéon puede ser un factor importante en él puesto
que actualmente ocupa ya que el grado de competitividad y el surgimiento de

nuevas tecnologias en el mercado laboral, cambian constantemente?.

6. -¢Cree que un mejor puesto aumentaria su nivel de desemperio?.
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7. -¢En su organizacion es posible obtener un mejor puesto solamente con tener un

mayor desemperio?.

Los resultados fueron los siguientes:

Cuestionario.  Pregunta.  Pregunta Pregunta b )

‘ 1. 6. Y &
1 5 2 2 9
2 3 4 4 11
3 3 4 4 11
4 A 3 ik 1
5 4 3 3 10
6 LA (i 3 g
7 4 5 4 13
9 4 5 4 13
10 95 5 4 14
11 4 3 2 9
12 2 5 2 9
13 4 3 3 10
14 s 4 iR 0o
15 5 3 2 10
16 4 3 3 10
17 5 5 2 12
18 4 4 3 1
19 5 5 5 15

20 4 5 4 13
21 3 5 4 12
22 I 1 i 7
23 4 4 1 9
24 3 3 3 9
25 3 4 4 11
hA 100 a7 78 275

La madxima puntuacién que se puede obtener es de 375.

La minima puntuacion que se puede obtener es de 75.

En esta variable del desempefio podemos apreciar que la puntuacién

mdxima fue de 375 puntos mientras que la minima de 75 puntos de un total de 3

el equivalente al
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73. 33 %, en donde nos indican las secretarias que el desemperio es necesario
para poder tener un mejor conocimiento y a su vez poder captar mas rapido o
facilmente una capacitacién que se imparta o se quiera tomar ya que esto con

llevaria a tener un mejor puesto dentro de la organizacién

El 26.66% restante lo podemos describir de la siguiente manera de acuerdo
a lo que contestaron ellas en las en cuestas: El desempefio no es una
herramienta bdasica para el mejoramiento de un puesto dentro de la organizacién
ya que muchas veces no por tener un mejor desemperio tendera a tener un mejor
puesto, si no que puede influir otras variables que no contemplamos para esta
investigacion y que son muy frecuentes dentro de los centros de trabajo como
serian: Las politicas, lineamientos o reglas de la empresa el amiguismo, las
ventas de las plazas, o el simple hecho de no entrar en él circulo social de ese
centro de trabajo, También lo que pudimos apreciar en las respuestas de
nuestros cuestionarios es que las respuestas de este tipo las hicieron mas
frecuentes casi todas las secretarias de confianza y muy pocas secretarias
sindicalizadas.

Con esto nos podemos dar cuenta que las secretarias sindicalizadas tienen
mas prestaciones o flexibilidades que las secretarias de confianza ya que estas
ultimas son por decir las que cubren plazas vacantes, son nuevas dentro de la
institucién o son eventuales, mientras que las otras son las que tienen mas
antigtiedad dentro de la institucién o se ha ganado el puesto por medio de un
concurso de ascenso de puesto por medio del cumplimiento de una serie de

requisitos y la aprobacién de un examen de conocimientos dirigido hacia ese

puesto.
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“Respuestas de las preguntas relacionadas con la variable de

expectativa por el ascenso”.

Con la variable de la expectativa del ascenso, en nuestro cuestionario

construimos cinco preguntas que aludieran a este tema que fueron:

2. -¢Cree que por medio de una capacitaciéon puede mejorar usted en el ambito

laboral?:

8. -¢Consideraria que la capacitacién se debe impartir solamente en los mandos

medios hacia arriba?.

12. -¢Considera que los cursos de capacitacién que se imparten dentro de la

institucién son benéficos para el desarrollo de su vida personal?.

13. -¢Cree que los cursos de capacitacién impartidos dentro de la institucién son

de gran ayuda para el examen escalafonario que aplica la institucién?.

15. -¢Cree usted que recibiendo estos cursos de capacitacién sus expectativas de

mejoramiento de nivel de vida aumentarian?.

Los resultados de estos reactivos fueron los que a continuacién se muestran

en la tabla siguiente:
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Cuestionario. Pregunta Pregunta  Pregunta Pregunta Pregunta ‘Z

3. 8 12, 18 = 15
1 5 o 4 3 4 17
2 5 1 3 3 5 17
3 4 2 5 5 4 19
4 4 4 4 3 3 18
5 5 2 4 3 4 18
6 5 2 4 4 4 1’
7 5 T 5 4 4 19
8 4 2 2 4 2 14
9 4 3 5 5 4 21
10 5. 2 5 o 522
11 3 1 4 3 3 14
12 e b s 2 o 17
13 4 2 4 4 3 17
14 g . 4 4 4 17
15 4 1 3 4 4 16
16 5 1 5 4 4 19
17 4 3 4 5 5 21
18 5 2 3 4. 5 21
19 4 3 4 5 4 20
20 5 1 “i5 0 4 4 19
21 4 1 4 5 4 18
22 4 b 4 B 4 4
23 4 1 4 1 1 11
24 5 g 3 3 3 7
25 3 2 5 5 5 20
) 109 44 104 93 96 446

La médxima puntuacion que se puede obtener es de 625.

La minima puntuacién que se puede obtener es de 125.

Dentro de la variable de expectativa por el ascenso nos encontramos que
tuvimos un total de 446 puntos de los 625 posibles que era la puntuacién mdxima
para este rango de preguntas y que estos 446 puntos equivalen al 71. 36% de que
las expectativas de ascenso son importantes para las secretarias. Ya que en los

andlisis y resultados anteriores pudimos observar que las variables son

importantes para mantener el puesto de trabajo, y en esta variable como medimos
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la expectativa de ascenso podemos tomar los resultados anteriores afirmando que

teniendo un buen desempefio dentro de la instituciébn y a su vez con este

desemperio y asimilando cursos de capacitacién se puede lograr llegar a tener un
ascenso dentro de la institucion. Muchas de esta respuesta fueron muy concretas

por parte de las secretarias de confianza y sindicalizadas ya que en ciertos

aspectos estdn de acuerdo mientras que en otros casos no.

El 28.64% restante nos indica que las secretarias estdn en contra de que

halla una expectativa de ascenso dentro de la organizacion ya que nos dimos
cuenta que dentro de nuestra muestra las secretarias de confianza se tienden
hacia este porcentaje ya que no estan de acuerdo en que muchas veces las plazas
sean vendidas o que por medio de un examen escalafonario o por antigiiedad
puedan ascender a un mejor puesto y ellas no. Ya que para que puedan tener
este mérito, deben de pasar 5 arfios para pertenecer al sindicato del SITUAM=, y

aluden que para que tanto esfuerce dentro de su puesto si saben que van a estar

en desventaja con los demds que compiten por el puesto.

= Idem.
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CONCLUSIONES

Después de haber llevado a cabo el andlisis de las variables podemos
darnos cuenta de que para la mayoria de las secretarias es de gran importancia
poder tomar cursos de capacitacion, los cuales les ayudaran a ser cada dia
mejores y a estar a la vanguardia en lo referente a los cambios o adelantos tanto
técnicos como sociales y profesionales que se van dando dia a dia; Aunque
algunas de ellas opinan que la capacitacién no les es necesaria debido a que no
poseen los instrumentos necesarios para poner en practica los conocimientos
adquiridos en los diferentes cursos, por no contar con el equipo necesario, ya que

este suele ser obsoleto o incompleto.

Otra de las cosas que pudimos observar es que esta institucion imparte
cursos de capacitacién para las secretarias sin tomar en cuenta las metas que se
hallan establecido para ellas, sino que solamente los imparte para cumplir con la
ley o para no tener problemas con el sindicato, debido a que ellas eligen a que

cursos acudir y a cuales no.

Relacionando esto con los capitulos referentes a la capacitacién podemos
decir que la institucién no lleva a cabo el proceso de capacitacién completo, debido
a que no analiza las posibles necesidades de capacitacién que requieren las
secretarias para realizar su trabajo, asi como tampoco se ocupa de realizar una

evaluacioén de los mismos para ver si cumplié con las expectativas esperadas o no.

Con lo relacionado al desemperio de las secretarias, pasa igualmente lo

mismo que con la capacitacién ya que no se lleva a cabo un control o no se realiza
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una evaluacién del desemperio que prestan las secretarias en su trabajo y si este
desemperio cumple o no los requerimientos de la institucion. Muestra de esto
puede ser el que las secretarias se desemperian de manera incorrecta o en un
nivel bajo ya que las vemos muchas de las veces fuera de sus puestos de trabajo
y cuando les llega la hora de entregar su trabajo se presionan y se ponen de
muy mal cardcter y no quieren atender a nadie, o simplemente le encargan a los
prestadores de servicio social que se encarguen de realizar su trabajo mientras
que ellas se van cada rato a tomar un café o a platicar por ahi. También un punto
muy importante que hay que resaltar son las reglas y normas de los diferentes
puestos de trabajo que reglamenta el sindicato de trabajadores en donde
especifica que funciones puede hacer el trabajador y que funciones no de hacer el
trabajador dentro de su drea de trabajo, ya que las funciones que no le
corresponden a ella los hace otro individuo que tiene otro puesto en donde se le
especifica que debe de hacer eso. Si no acata esas reglas puede salir sancionada

o amonestada por parte del sindicato de la institucién.

Observando los resultados arrojados la mayor parte de ellas dicen que el
desemperio que ellas presten sobre todo a los cursos de capacitacion les facilita
obtener de una mejor manera el conocimiento y la habilidad para aprovechar al

maximo los cursos y con ello obtener un mejor puesto dentro de la institucién.

La otra parte restante opina que muchas de las veces no es necesario
desemperiarse de la mejor manera posible ya que esto no les ayudaria a obtener
un mejor puesto que el que actualmente tienen debido a que existen muchas
injusticias debido al amiguismo, politicas de la misma institucién o por no

pertenecer al circulo social de predominio. Estas respuestas las encontramos por

lo general en secretarias de confianza, ya que las sindicalizadas obtienen mds
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flexibilidad o por que simplemente cuentan con alguien que las defienda como es

el sindicato.

Con la ultima variable pasa lo mismo ya que como se ha mencionado, las
secretarias sindicalizadas tienen muchas mds ventajas que las de confianza y por
lo tanto las primeras son las que pueden obtener una oportunidad de ascender de
puesto o simplemente obtener una bonificacién extra, ya que les ayuda mucho la

antigiiedad, las politicas y las normas del sindicato asi como de las politicas de

ascenso escalafonario que tiene la institucién dentro de sus instalaciones de cada

unidad.
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Anexos.




Cans wpiorta ai tiempo
UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA [ 3WW

“La capacitacion y su influencia en e} desempefio de las secretarias de la UAM 1ztapalapa”. Administracion.

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA.
UNIDAD IZTAPALAPA.

DIV. C.S.H DEPTO. ECONOMIA.

Fecha: Folio:

Tipo de secretaria:
a) Confianza. b) Sindicalizada.
La siguiente encuesta es con el fin de que manera influya la capacitacién en
el desempefio de las secretarias del drea de C.S.H.:
1. - ¢El conocimiento adquirido que tiene es practico para el desemperio de sus
actividades laborales?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

2.- ;Consideraria que la capacitacién puede ser un factor importante en él puesto
que actualmente ocupa ya que el grado de competitividad y el surgimiento de
nuevas tecnologias en el mercado laboral, cambian constantemente?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

3.- ¢Cree que por medio de una capacitacion puede mejorar usted en el ambito
laboral?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.
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En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

4.- ¢Esta capacitacion lo ayudaria a vencer los miedos de incompetencia laboral?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

5. - ¢Dicha capacitacién reforzaria sus conocimientos?
Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo

6.- ;/Cree usted que un mejor puesto aumentaria su nivel de desempefio?
Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

7.- ¢En una organizacion es posible obtener un mejor puesto solamente con tener
un mayor desemperio?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

8.- ¢Considera que la capacitacion se debe impartir solamente de los mandos
medios hacia arriba?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.
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9.- /Cree que por medio de la capacitacién puede conocer mejor los objetivos de la
institucion donde labora?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

10.- ;Se imparten cursos de capacitacién en la institucion donde labora?

SI. NO.

11.- ¢Los cursos de capacitacién otorgados estan enfocados a su drea de trabajo?

St NO.
12.- ¢ Considera que los cursos de capacitacion que se imparten dentro de la
institucién son benéficos para el desarrollo de su vida personal?
Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

13.- (Cree que estos cursos de capacitacion impartidos dentro de la institucién
son de gran ayuda para el examen de ascenso escalafonario que aplica la
instituciéon?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.
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14.- ¢ Cree que con los cursos de capacitacién impartidos son benéficos para
usted de acuerdo al puesto que usted ocupa?

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.
15.- ¢ Cree usted que recibiendo estos cursos de capacitacién sus expectativas de
mejoramiento de nivel de vida aumentaria?
Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.
16.- ¢ Cree que los cursos de capacitaciéon de la institucién estan actualizados o
por lo menos en el ambito de los cursos que se imparten fuera de esta (privados)?
Totalmente de acuerdo. De acuerdo. Neutral.

En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

17.- ¢qué cursos de capacitaciéon ha tomado usted?

10'
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Esta tabla es el resultado de todas las preguntas y cuestionarios que se aplicaron en general a nuestra muestra
que fue de 25 individuos continuacién se menciona el valor de cada reactivo de la respuesta y la tabla en su
totalidad:

Totalmente de Acuerdo.- )
De Acuerdo.- 4
Neutral.- 3
En Desacuerdo.- 2
Totalmente en Desacuerdo.- 1

Cuestionario. . Preguntal.  Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta  Pregunta 7  Prepun Pregunta . Pregunta12.  Pregunta  Pregunta14.  Pregunta 15. Pregunta b

. 3 4. 5 6 8 9. 13, 16.

1 5 5 5 5 5 2 2 1 2 4 3 o3 4 10w
2 3 e ie 5 5 5 4 L4 ! 4 3 3 3 5 4 54
3 3 4 4 4 5 4 4 2 4 5 5 s 47 g ke
4 4 e 4 4 3. 3 4 4. 3. 4 3 4 3 3 53
5 4 5 5 5 4 3 3 2 4 4 3 4 4 e 54
6 4 5 5 4 4 A 3 2 4 4 4 4 4 4 55
7 4 5 5 3 5 3 4 1 5 5 4 3 4 477 sy
8 5 23 A 4 5 S 5 2 2 2 4. 5 2 2 52
9 4 5 4 5 5 5 4 3 5 50 5 4 4 4 62
10 5 5. 3 $ 4 5 4 2 5., i) 5 5 5 4 64
11 4 5 3 2 3 3 2 1 2 4 3 3 3 Tyl 4
12 2 5. SR JREPEN f s 5 3 2 ke 2 R L 8] 4 5 49
13 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 1 5 i
14 4 4 4 4 4 4 2 1 3 4 3 4 4 4 50
15 5 4 4 $ 5 3 2 1 5 3 4 4 4 4 53
16 4 o 3 3 A 03 3. 1 3 3 4 e 4 2 st
17 5 4 4 5 4 5 2 3 2 4 5 5 5 5000 88
18 4 5 5 4 5 A 3 2 3 8 A 4 5 5 58
19 5 5 4 3 5 5 $ 3 5 4 5 3 o R
20 4 4. s 5 B 5 A b 2 55 4 3 4 4 56
21 3 5 4 4 5 5 4 1 4 4 5 4 4 4 s6
22 5 s 4 2 5 1o 1 1 4 SA 1 2 4 1 40
23 4 1 4 5 4 4 1 1 4 4 i 1 i [
24 3 3. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 45
25 3 4 3 4 4 1 4 2 2 5 5 4 s 4 53
b4 100 12 109 98 i 97 78 4 87 104 93 94 % %0

La puntuacién maxima es de 125 puntos.

La puntuacién minima es de 25 puntos.
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Los resultados que se muestran en la hoja anterior, nos indican el total de
preguntas con sus respectivas respuesta de tipo Likert del cuestionario que se
formulé y se mostré anteriormente sin contar con las tres preguntas (Dos
preguntas 10 y 11 que son dicotémicas de si / no, y la pregunta 17 que es una

pregunta abierta para el encuestado), que no corresponden a este tipo de

preguntas.

La suma total de la tabla es de 1750puntos que es la puntuacién mdxima
que puede dar la tabla en general, mientras que por pregunta individual nos da
un resultado de 125 puntos mdximos, por lo que respecta a nuestros resultados
obtuvimos el resultado de 1313 puntos, y esto nos indica que tenemos un 80%
aproximadamente, de que nuestra muestra se encuentra dentro de lo que

esperdbamos a que respondieran los encuestados a nuestro cuestionario.
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