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INTRODUCCION

“El verdadero heroismo esta en transformar los deseos en realidades
v las ideas en hechos”

Alfonso Rodriguez Castelao



En la actualidad en toda Organizacidn, los Recursos Humanos (RH) juegan un
papel fundamental en el buen funcionamiento y desarrollo de éstas. Ya que su
materia prima es el personal, parte esencial de la existencia de las

organizaciones.

Identificar carencias y problemadticas en el funcionamiento de las actividades
laborales del personal, es el resultado de la Deteccion de Necesidades, esto
implementado por los RH, como prevencion de deficiencia y medicion de las
competencia laborales de los integrantes de la empresa, surgiendo asi medidas

de capacitacion para afrontar los resultados.

Los problemas detectados son afrontados con la capacitacion, que es un
proceso de de ensefianza-aprendizaje que tiene por objetivo el mejoramiento
del ser humano en las actividades laborales y personales, esto la adquisicion y

desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes.

Por ello la formacion o capacitacion adquiere una gran importancia, ya que
como consecuencia de ésta, el trabajador adquiere mayores conocimientos y
herramientas para desempefiar Optimamente sus funciones, todo esto en

beneficio de su persona y de la Organizacion.



La Investigacion, planeacion y ejecucion de programas, son conocimientos
adquiridos en la formacion profesional de la Licenciatura en Trabajo Social,

herramientas fundamentales para la Capacitacion.

Es asi como la investigacion es parte fundamental para detectar problematicas
sociales y personales, con una intervencion planeada y organizada. Esta
formacidon nos permite intervenir en los recursos humanos, teniendo peso en
el area de capacitacion y lo que se deriva de ella. Como conclusion la
formacion del Trabajador Social le da herramientas y le permite afrontar la
capacitacion desde el punto de vista administrativo y operacional. Esto es
desde investigar el ;por qué? del problema, la creacion de la forma de
intervencion y concluyendo con la parte de campo que seria la imparticion de

cursos, talleres, etc.

Por este motivo me nace la inquietud de realizar este estudio monografico ya
que la deteccion de necesidades y capacitacion, son temas poco explorados
por los trabajadores sociales; Y como profesionistas podemos desarrollarnos
en estas areas, dominadas por otras disciplinas, esto realizando y aportando
nuevas propuestas que contribuyan al mejoramiento del ejercicio de la

administracidn y ejecucion de la capacitacion en las Organizaciones.

En este estudio monografico se analizaran y desarrollaran los temas de
Deteccion de Necesidades y Capacitacion, expuestos dentro del Diplomado
“Administracion Integral y Desarrollo del Factor Humano en las
Organizaciones”. Obteniendo procesos actuales que se desarrollan dentro de

estos rubros, a nivel mundial.



Un estudio Monografico se puede definir como “Un estudio particular sobre
un autor, sobre un género, sobre una época; es decir el tratamiento por escrito
de un tema especifico. La monografia profundiza en un solo aspecto de los

. 1
muchos que integran un asunto.”

Por lo que nos concentraremos en estos dos temas que forman parte de los

recursos humanos.

! Miguel Lopez (1992) Lineamientos Generales para la elaboracion del trabajo recepcional, Seccion
académica de tesis y exdmenes profesionales, ENTS —UNAM.
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CAPITULO1

DETECCION DE NECESIDADES

“Puede considerarse bienaventurado y no pedir mayor felicidad el hombre
que ha encontrado su trabajo”

Thomas Carlyle
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1.1 Concepto de Deteccion de Necesidades.

Al hablar de la deteccion de necesidades puede parecer que el término es muy
facil de entender, pero es importante asentar a lo que haremos referencia, por

lo que revisaremos algunas definiciones.

En el diccionario' podemos encontrar:
Deteccion: Accion y efecto de detectar.
Detectar: Descubrir || Localizar.
Necesidad: Calidad de Necesario || Lo que no puede
evitarse: ineludible.
Necesario: Indispensable que hace absolutamente falta ||

Que no puede dejar de ser: verdad necesaria.

En estas definiciones podemos ver la esencia de las palabras, que es descubrir

un vacio, una carencia, algo que esta faltando en un universo.

Tom H. Boydell nos dice “La palabra necesidad implica que algo falta; que
hay una limitacién en alguna parte”* Aqui podemos fortalecer totalmente la

1dea anterior.

! Ramoén Garcia-Pelayo y Gross (1986). Larousse Diccionario manual Ilustrado, Ediciones Larousse. Pag.
262, 585.

 Tom H. Boydell, 4 guide to the indentification of training need, Londres, British Association for Comercial
and Industrial Education, 1971, pag. 4.
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Por ultimo podemos hacer referencia a la UCECA que sefiala: “....enmarcado
la palabra necesidad, ésta siempre nos da la idea de una carencia o ausencia

, . . . 3
de algun elemento para el funcionamiento de un sistema...”.

Con esto podemos mencionar que la deteccion de necesidades es descubrir o
localizar lo que esta careciendo el universo analizado, afectando en su

funcionamiento y 6ptimo desempeiio.

Planteado desde el punto de vista de los Recursos Humanos, que es a lo que
nos orientaremos, podemos conceptualizar que la Deteccion de Necesidades
de Capacitacion 6 Diagnostico de Necesidades de Capacitacion ( DNC ), es e/
proceso que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programas
para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidades o
actitudes, esto en los participantes de una organizacion, a fin de contribuir en

el logro de los objetivos de la misma.

Realizar una DNC contribuye a que la empresa no corra el riesgo de
equivocarse al ofrecer una capacitacion inadecuada 6 no requerida, ya que
esto generaria gastos innecesarios, perdida de tiempo, desgaste personal y
laboral, a su vez este estudio asegura que las actividades de capacitacion
obedezcan a necesidades reales, como también facilita la seleccion de los

cursos de capacitacion.

3 UCECA, Guia técnica para la deteccion de necesidades de capacitacion y adiestramiento en la pequeiia y
mediana empresas, México, Secretaria del trabajo y Prevision Social, 1979, Pags. 10-11.

Por decreto el 23 de diciembre de 1983, las actividades de la UCECA quedaron encomendadas a la direccion
General de Capacitacion y Productividad de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

13



En resumen podemos decir que la Deteccion de Necesidades, es un proceso
que identifica las carencias y deficiencias existentes en los conocimientos,
habilidades y actitudes del trabajador 6 area segin sea el caso, en relacion con

los objetivos de su puesto ¢ tareas encomendadas.

Carencia <—>l<—> Deficiencia

Conocimiento <— Habilidades <— Actitudes

Elaboracion Propia
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1.2 Necesidades Sociales

Es importante hablar de las Necesidades que se pueden presentar en una
sociedad, ya que para un Trabajador Social es trascendente analizar esta
situacion, porque las carencias o problemadticas que el trabajador viva fuera de

su lugar de trabajo, repercuten en su desempefio laboral.

Con referencia a esta idea nos apoyaremos en el psicologo Estadounidense
Abraham Maslow cuya teoria, Jerarquia de las Necesidades, nos dice que

las necesidades influyen en el comportamiento humano.

Maslow nos indica que el hombre es una ser cuyas necesidades aumentan
durante su vida. A medida que el ser humano satisface sus necesidades
basicas, otras necesidades mas elevadas ocupan la hegemonia de su

comportamiento.

Maslow clasifica a las necesidades humanas en las siguientes jerarquias:

15



Necesidades fisiologicas

Las necesidades fisioldgicas son satisfechas por la comida, bebidas, suerio,
refugio, aire fresco, una temperatura apropiada, etc. Si todas las necesidades
dejan de satisfacerse entonces las necesidades fisioldgicas se convierten en la

prioridad mas importante.

Necesidades de seguridad

Cuando las necesidades fisioldgicas son satisfechas entonces el ser humano
comienza a preocuparse por las necesidades de seguridad. Una sociedad tiende
a proporcionar seguridad a sus integrantes. En caso de peligro agudo la

seguridad pasa delante de las necesidades fisiologicas.

Necesidades sociales.

Se refiere a pertenecer a un grupo determinado y las amistades, tener carifio

por las demas personas.

Necesidades de estima, Necesidad de Ego

Esta etapa es donde se busca tener el reconocimiento de los integrantes de la
sociedad hacia uno mismo, el destacar o sobresalir es una necesidad

manifiesta. Otra caracteristica es el carifio de pareja.

16



Necesidades del ser, Necesidades de Autoestima

Es la necesidad instintiva del ser humano, desarrollar al maximo sus
habilidades tinicas. Esto es si se es Trabajador Social, ser el mejor Trabajador

Social. Esto es desarrollar al méximo las potencialidades de uno mismo.

Comprendiendo la Teoria de Maslow podemos decir que una necesidad
satisfecha no origina ningin comportamiento o iniciativa por parte del ser
humano; Solo las necesidades no satisfechas influyen en el comportamiento y
lo encaminan a buscar la satisfaccion de esa necesidad, todo en miras del logro

de objetivos individuales.

Después de lograr satisfacer las necesidades Fisioldgicas el individuo
comienza un largo aprendizaje de nuevos modelos de necesidades. En este
momento es donde surge la necesidad de seguridad, enfocada hacia el
resguardo del peligro. Las necesidades fisiologicas y las de seguridad
constituyen las necesidades fundamentales de todo ser humano, esto tiene que

Ver con su supervivencia personal.
Las necesidades mas elevadas no emergen si no es que necesidades basicas

van siendo satisfechas; Estas preponderan, de acuerdo con la jerarquia de

necesidades vistas en la piramide.
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1.3 Metodologia.

Una vez analizado y comprendido a grandes rasgos la Deteccion de

Necesidades, profundizaremos en las mismas.

Primero haremos referencia a Chiavenato, quien nos comenta que la
Deteccion de Necesidades. “son estudios definidos para determinar que tipo
de comportamiento deben adoptar los empleados para desempenar con
eficacia las funciones de sus cargos “*, con esto podemos hacer énfasis que la

aplicacion de un estudio de DN puede derivarse por:

e Problemas en la organizacion.

e Desviaciones en la productividad.

e (Cambios culturales, en Politicas, Métodos o Técnicas de la
empresa.

e Baja o Alta de personal.

e (Cambios de funcion o de puesto.

e Solicitudes del personal.

e Innovaciones

Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos, Colombia, Editorial McGraw Hill., 1997
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1.4 Objetivos

Los Objetivos de una DN son:

Determinar las situaciones problemadticas de una empresa, clasificar los

sintomas que se presenten e investigar las causas que los originaron.

Reunir la informaciéon necesaria para precisar la situacién idénea en que la

institucion debe funcionar (detallar lo que deberia hacerse en la empresa).

Aqui es fundamental contar con la Descripcion de Cargo 6 Descripcion de
puesto, donde se puede observar la esencia y las funciones que requiere el
puesto para su Optimo desarrollo, para una vez conociéndolas, podamos
compararlas con las habilidades y desempefio de la persona que se encuentra

involucrada en el desarrollo y funcionamiento de ese cargo.

Realizar un analisis comparativo entre lo que, deberia hacerse o suceder y lo

que en realidad se hace o sucede, identificando las diferencias.

Determinar si las necesidades detectadas pueden satisfacerse con actividades
de Capacitacion, de no ser asi el Trabajador Social tendrd que analizarlo desde

un punto vista social para abordarlo desde un perfil humanista.

Determinar la profundidad de la Capacitacidn, si se analizara temas completos

o solo las debilidades detectadas.

Definir y describir quiénes necesitan entrenamiento, en qué areas y cuando.
Esto con un cronograma y planeacion de los programas de Capacitacion a

realizar.
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1.5 Beneficios

En la actualidad las organizaciones buscan prever situaciones adversas dentro
de ellas, ya que en la competencia de la globalizacion, debilidad puede ser
igual a perdidas, por lo que al desarrollar una DN puede brindarles ventajas
como ahorro tiempo y dinero por dirigir los esfuerzos adecuadamente y esto
permite que todas las actividades de capacitacién o entrenamiento se inicien

sobre bases solidas y realistas.

Una ventaja mas es la prevencion de cambios que se realizaran en el futuro,
esto es importante para evitar tener problemas mas adelante, un ejemplo muy
claro fue cuando a principios de los afios 90 algunas empresas comenzaron
con la capacitacion de computo de areas claves, esto a la larga fue punta de

lanza para la competencia que hoy en dia se observa.

Descubrir las fallas del personal es parte de la DN, esto para evitar el
problema de que los empleados no estén aptos para los puestos de trabajo,
también se pueden detectar los problemas en los procedimientos

administrativos que estén afectando el funcionamiento de la institucion.

Por ultimo con una DN se genera una actitud favorable en todo el personal de
la empresa hacia las actividades de capacitacion, porque €stas van a resolver
problemas reales y concretos que estan afectando a ellos mismos, una vez
convencidos que las actividades a realizar seran completamente en beneficio
de ellos, se puede lograr un mayor aprovechamiento y desempefio de la
poblacion atendida, todo esto para poder contrarrestar la apatia y escepticismo

del personal a acudir a la capacitacion en turno.

20



1.6 Analisis de DNC®
Para llevar acabo una DN en una empresa analizaremos dos propuestas, la
primera que sugiere Smith y Delahaye, donde se establecen tres pasos a

seguir, los cuales son:

Recopilacion de datos

En esta etapa es importante revisar de manera periodica, los datos esenciales
de la organizacion, esto para tener una perspectiva total y actualizada de lo
que esta sucediendo en la empresa, esto visto como un todo, observando
primeramente las areas de problemas de desempefio. Se deben evaluar
constantemente las actitudes y comportamientos de los trabajadores, asi como
tener en cuenta las politicas actuales, los objetivos y las normas relacionadas

con el desempefio en el puesto.

Investieacion

Implica realizar una investigacion, esto si se ha detectado una deficiencia o
carencia en el desempefio de los trabajadores, esto detectado por la etapa
anterior o si bien el area organizacional o gerencial solicita capacitacion para
los empleados. El propodsito de la investigacion es reunir datos mas especificos
y detallados en el area correspondiente, esto para realizar la capacitacion

correcta e idonea.

> El Trabajador Social cuenta con las herramientas necesarias para poder realizar una Deteccion de
Necesidades por los conocimientos adquiridos durante su formacién. Con estos conocimientos puede abordar
la deteccion desde un punto de vista humanista.
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Analisis

Consiste en un examen riguroso de los datos obtenidos, depurando
informacidn que no es valida, luego se agrupa y resume el resto de los datos,
para elaborar las conclusiones y preparar un informe o reporte de la situacion

que se esta presentando.

Accion de entrenamiento

En esta etapa es la accion, la aplicacion del programa de capacitacion, que
abordaremos en el siguiente capitulo. Es donde se busca contrarrestar el
problema o dar herramientas para las situaciones o acciones futuras del area o

empresa.

Otra propuesta es de McGehee y Thayer que es realizar el andlisis en tres

niveles, esto son:

e Necesidades de nivel organizacional

Este nivel abarca el estudio de la empresa como un todo: su mision, objetivos,
sus recursos, como estos recursos ayudan a conseguir los objetivos, el analisis
de su entorno, el cual incluye el ambiente socioecondémico y tecnoldgico

donde funciona la organizacion.

22



Aqui se analiza las limitaciones o problemas generales que presenta la
empresa como organizacion, es decir, en cual o cudles funciones de la

organizacion se requieren capacitacion.

e Necesidades de nivel ocupacional u operacional

Esto es el proceso que comprende la carencia 6 debilidades de la ocupacion en
sus partes que la conforma, esto es, la identificacion completa de las
funciones de un puesto, permitiendo asi, determinar las habilidades,
conocimientos y cualidades personales o responsabilidades que se requieren
de un trabajador para que realice las funciones eficientemente, para un optimo
desempefio del mismo. Aqui el enfoque es sobre la tarea, las funciones y no

sobre la personal que la realiza.

e Necesidades de nivel individual o humano

Aqui se lleva a cabo una comparacion de las actitudes reales que presenta un
trabajador con respecto a la descripcion de su puesto, como anexo podemos
citar a Mauro Rodriguez y Patricia Rodriguez que mencionan “la necesidad
de entrenamiento es la diferencia cuantificable entre un “ser “‘y un “debe ser

; entre el rendimiento exigido por un puesto y el de las personas que lo

«6
ocupan.

% Rodriguez, Mauro y Patricia Rodriguez. Capacitacion Efectiva. Editorial McGraw-Hill, México. Pag. 63

23



Este nivel de analisis busca verificar si los recursos humanos de la empresa
son suficientes, tanto cuantitativamente como cualitativamente para las
actividades actuales y futuras de la organizacion, por lo que se entiende

también como el andlisis de la fuerza de trabajo.

En este nivel donde el trabajador es una parte fundamental para la existencia

de cualquier organizacion, se debe analizar desde dos perspectivas:

e Habilidades, conocimientos y actitudes de la persona que ocupa el
cargo. (Ser)
e Habilidades, conocimientos y actitudes que tiene que desarrollar para

cumplir satisfactoriamente las exigencias del cargo. (Deber ser)

La decision del nivel en donde se llevara a cabo la deteccidn de necesidades
se realizard en funciéon de la situacion de la empresa, asi como de los

propositos y estrategias de la misma.

En el siguiente cuadro se puede observar mds claramente los niveles de

analisis antes mencionados, asi como sus componentes.
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Nivel de Analisis Sistema Incluido Informacion Basica
Analisis Sistema Objetivos organizacionales y filosofia de

Organizacional Organizacional entrenamiento

Andlisis de los Sistema de Analisis de la fuerza de trabajo (andlisis
Recursos Humanos Entrenamiento de las personas)

Analisis de Sistema de Analisis de habilidades, capacidades,
Operaciones y Tareas Adquisicion de actitudes, comportamientos y
Habilidades caracteristicas personales exigidos por
los cargos (analisis de los cargos)

Fig. 1 Tomado de Administracion de Recursos Humanos de Idalberto Chiavenato, p. 422

25



1.7 Clasificacion de Necesidades

Dentro de los niveles anteriormente mencionados, existen diferentes tipos de

necesidades, las cuales pueden clasificarse en:

e Las que tiene un individuo.

e Las que tiene un grupo.

e Las que requieren solucion inmediata.

e Las que demandan solucion futura.

e Las que piden actividades informales de capacitacion.

e Las que requieren actividades formales de capacitacion..

e Las que la empresa puede resolver por si misma.

e Las que la empresa tiene que recurrir a fuentes de capacitacion externa.

e Las que un individuo necesita resolver por si solo.

Todas las necesidades anteriores, independiente del nivel que se presenten,
pueden ser clasificadas en dos grupos que son mencionados por Mendoza
Nufiez Alejandro y Chiavenato Idalberto, cada uno lo llama en nombre
diferente, pero en esencia nos brindan la misma perspectiva. De manera macro

los autores nos manejan lo siguiente. Mendoza nos habla de:
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Necesidades Manifiestas

Estas son las que surgen por algiin cambio en la estructura organizacional, por
la movilidad del personal o como respuesta al avance tecnoldgico de la

empresa.

Las necesidades manifiestas se presentan:
e (Cuando existen trabajadores de nuevo ingreso.
e Cuando existen trabajadores ascendidos o transferidos.
e Cuando existen casos de modificacion o sustitucion de maquinaria,
equipo, herramienta y métodos de trabajo.

e Cuando existe personal accidentado.

Haciendo referencia Chiavenato, las clasifica como:

Los indicadores a priori donde nos dice “son los eventos, que si ocurrieran,
proporcionarian  necesidades  futuras de capacitacion,  fdcilmente

.. 7
previsibles™".

Y maneja los siguientes indicadores:

e Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados.
e Reduccion del nimero de empleados.
e (Cambio de métodos y procesos de trabajo.

e Sustituciones o0 movimientos de personal.

7 Chiavenato, Idalberto. Op. Cit. Pag. 563
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o Faltas, licencias y vacaciones del personal.
e Expansion de los servicios.
e Modernizacion de maquinarias y equipos( nueva tecnologia)

e Comercializacion y produccion de nuevos productos o servicios.
En otro punto de vista Mendoza nos habla de las:
Necesidades Encubiertas
Estas son cuando los trabajadores en sus puestos presentan problemas de
desempefio, derivado de la falta o carencia de conocimientos, habilidades y
actitudes, que requiere su puesto para un desarrollo 6ptimo. Las necesidades
encubiertas son resultado de una baja considerable o fallas en:
e La produccion

e La conducta de los grupos

e La moral de los trabajadores

Chiavenato nos maneja:

Indicadores a posteriori

Que surgen como producto de las necesidades de capacitacion no atendidas y

sirven como diagnostico de capacitacion, los indicadores que maneja son:
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e Problemas de produccion.

e (alidad inadecuada de la produccion.

e Baja productividad.

e Averias frecuentes en equipos ¢ instalaciones.

e Comunicaciones defectuosas.

e Prolongado tiempo de aprendizaje e integracion en el campo.
e Gastos excesivos en el mantenimiento de las maquinas.

e Exceso de errores y desperdicios.

e Problemas de personal.

e Relaciones deficientes entre el personal de la organizacion.
e Numero excesivo de quejas.

e Poco, o ningln interés por el trabajo.

e Falta de cooperacion.

e Faltas y destituciones en demasia.

e Errores en la ejecucion de drdenes.

e Dificultades en la obtencion de buenos elementos

Los indicadores anteriores se pueden analizar a profundidad en el siguiente
cuadro de Mauricio Parra Urdaneta donde con necesidades reales y
propuestas andlisis podemos tener una mayor claridad de los indicadores y

formas de analisis:
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Indicadores de necesidad de

Adiestramiento

Modo de localizar el problema.

Inhabilidad para cumplir metas de
produccioén, cuotas, programas,

plazos, etc.

e Averiguar donde hay
atascamientos.

e Comparar la produccién del
trabajador, estudiar trabajaos
pendientes, examinar
programas de trabajo y cantidad

de sobre tiempo.

Alto costo de unidad de produccion.

e Comparar gastos por unidad de
produccion.
e Comparar gastos por unidad de

operacion.

Dafios al equipo

(Alto costo de conservacion.)

e Estudiar el costo de
reparaciones y de reemplazo de
equipos. Anotar tiempo de
utilidad de las maquinas.

e Examinar el volumen de trabajo

del personal de conservacion.

Resultados deficientes en seguridad.

e Comparar el nimero de
accidentes: el indice de
frecuencia; el indice de
gravedad.

e Estudiar los tipos de accidente.

Ensanche o reduccion de personal.

e Determinar el nimero de

trabajadores adicionales
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necesarios.
Determinar la cantidad de
trabajadores que seran

transferidos o promovidos.

Nuevos equipos y manejos de los

mismos.

Comparar la habilidad necesaria
para su manejo, con la habilidad

de

Los trabajadores actuales.

Productos, operaciones o

procedimientos nuevos.

Estudiar informes.
Consultar las oficinas y

dependencias competentes.

Quejas y reclamos numerosos

Estudiar el tipo de quejas.
Determinar los motivos que dan
origen a las quejas.

Examinar cada queja

cuidadosamente.

Calidad deficiente de productos y

Servicios.

Examinar los reclamos de los
clientes.

Estudiar los informes de
inspeccion.

Considerar la cantidad de
trabajos rehechos y de

desperdicios.
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Alta frecuencia de errores; e Estudiar el origen de los

desperdicios excesivos de materiales. errores.

e Estudiar las razones que
determinaron, el desperdicio

excesivo de materiales.

e [Estudiar requisitos para

Dificultad para encontrar personas promociones.
calificadas para promociones dentro e Investigar lo relativo a
de la empresa. jubilaciones.

e Determinar necesidades de

substitutos.

Fig.2
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1.8 Planeacion para la elaboracion de técnicas de Deteccion de

Necesidades.

Para la seleccion de los métodos o técnicas que se implementaran para la
obtencion de informacion, es necesario primero identificar el area en donde se

intervendra, los puntos a tomar son:

e Nivel ocupacional al que se va evaluar: Directivo, gerencial o0 mandos

medios, administrativo, operativo.

e Numero de personas a investigar.

e Recursos humanos, temporales, materiales y financieros que se tienen

para el estudio. Este punto es muy importante, ya que hay que estar
concientes con lo que se cuenta y acoplarse a estos, para no hacer una

mala planeacioén y no cumplir con las metas planteadas.

Saber con el personal con el que se cuenta, esto en términos de nivel del
manejo de la informacion, hablando estrictamente de los facilitadotes, ya que
esto juega un rol fundamental, por lo que es importante tomar en cuenta los

siguientes puntos:
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e Tener conocimiento de la informacidn totalmente.

e Comprende la informacién a brindar.

e Utiliza la informacidon correctamente.

e (Capaz de capacitar a otros sobre el tema que domina

Con base en los puntos planteados se podran formar por prioridades los grupos

a atender y las técnicas que son idoneas para intervenir en ellos.

A continuacion se analizaran algunas técnicas para intervenir en las areas y

grupos.

34



1.9 Técnicas para la Deteccion de Necesidades.

Lleva a cabo una deteccion de necesidades puede ser efectuada a partir de la
aplicacion de técnicas de recoleccion de informacidon, a continuacién

mencionaremos algunas:

1.9.1 Observacion

Es un instrumento que permite percibir e identificar lo que ocurre en el area,

esto mediante la propia observacion del investigador. Su mayor ventaja es
. .y 8 . .

obtener la informacién tal cual ocurre. Galtung” nos menciona dos variantes

de observacion:

o La observacion intersubjetiva, basada en el principio de que
observaciones repetidas de las mismas respuestas por el mismo

observador deben producir los mismos datos.

e La observacion intrasubjetiva, que expone que observaciones repetidas
de las mismas respuestas por observadores diferentes deben producir los

mismos datos.

Haciendo referencia en las ciencias de comportamiento humano, como nuestra
profesion Trabajo Social, indican que la observacioén puede ser participante o

no participante.

¥ Galtung. Teoria y métodos de investigacién social. T.1.,Pag.23
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e Observacion Participante. Es aquella en la que el investigador esta
involucrado dentro de la comunidad en la cual esta realizando su

intervencion.

e Observacion no Participante. Es donde el investigador observa sin

ocupar un rol o status dentro de la comunidad que esta investigando.

1.9.2 Entrevista’

En este instrumento se permite obtener informacion verbal del sujeto. Con las
ventajas de que puede ser utilizada en todas las areas de una organizacion, el
entrevistador puede observar no solamente lo que dice el entrevistado, sino
como lo dice. Es la relacion directa entre el investigador y el individuo o los
grupos, ya que la entrevista puede ser individual o colectiva. Bogardus'® nos
presenta un resumen de todos los métodos de entrevista con los que se puede

obtener un mayor resultado en la obtencion de informacion.

La experiencia indica que un testigo actua mejor cuando:
e Se le permite usar una forma narrativa.
e Cuando se le interrumpe menos.
e Cuando se le anima a seguir un orden cronologico.

e Cuando las preguntas se utilizan inicamente para suscitar narraciones.

? El trabajo individualizado es una fortaleza del Trabajador Social por lo que la entrevista es una herramienta
que se puede explotar al maximo, indagando mas alla de la relacion de trabajo, esto es ver al sujeto como
persona no como niimero.

10 Bogardus. Citado por Lundberg. Técnicas de la investigacion social, Pag. 166
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11 ~ . rq o , . .
Lundberg ', sefiala que la entrevista habil serd un arte. La experiencia del
investigador, su trato adecuado, su autoridad y capacidad de adaptarse a
cualquier circunstancia, serdn cualidades fundamentales para obtener un

mayor provecho de los entrevistados.
1.9.3 Cuestionarios

Es un instrumento impreso, usado para reunir informacion sobre las
necesidades que presenta el area. Consiste en una lista de preguntas destinadas
a uno a mas sujetos que lo contestaran de manera andénima para lograr una

mayor sinceridad por parte de los mismos.

Mario Tamayo'’ menciona que el cuestionario “contiene los aspectos del
fenomeno que se consideran esenciales; permite, ademds, aislar ciertos
problemas que nos interesan principalmente; reduce la realidad a cierto
numero de datos esenciales y precisa el objeto de estudio”, con esto podemos
resaltar que es una técnica que puede ayudar a obtener una informacion mas

veras y objetiva.

La elaboracion del cuestionario requiere un conocimiento previo esto obtenido
por la observacion, ya que una vez identificado el problema, se formulan
preguntas en base a ello, la estructura y forma del cuestionario debe estar
cuidadosamente elaborada, no se deben incluir preguntas o datos que no nos

brinden una informacion con exactitud.

1 Lundberg. Op.cit. Pag. 172
"2 Tamayo y Tamayo Mario, El proceso de la investigacion cientifica. Pag.124
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La redaccion de las preguntas debe de ser sencillas, para la mayor
comprension por la persona que contesta, esto en forma clara y la pregunta
directa a la informacidén que se quiere obtener.

Tamayo'® menciona que las preguntas o items pueden redactarse:

e Dato objetivo: edad, sexo, etc.

e Cerradas: se contestan con un si 0 un no.

e Abiertas: las que se contestan a criterio y juicio del entrevistado.

e En abanico: cuando se presenta una serie de posibilidades parea
responder, entre las cuales el entrevistado escogerd la que crea

conveniente.

Es recomendable una vez terminado el cuestionario, aplicar una prueba para
poder detectar errores en el mismo, como preguntas poco precisas o preguntas
que no obtienen el resultado esperado, esto para detallar el cuestionario y asi

obtener la informacién deseada.

1.9.4 Evaluacion del desempefio

Con respecto a este punto Chiavenato'* dice “mediante la evaluacién del
desempernio es posible no solo descubrir a los empleados que vienen
efectuando sus tareas por debajo del nivel satisfactorio, sino también
averiguar que factores de la empresa reclaman una atencion inmediata de los

responsables de entrenamiento”

" Ibid., Pag.125.
"Chiavenato. Op.cit. Pag. 568
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Con esto podemos tener claro que podemos identificar las debilidades del

personal, buscando una solucion a ellas para mejora del cargo desarrollado.

Datos interesantes que sefiala el mismo autor y digno de mencionar son los
puntos que sefiala en donde también pueden utilizarse los resultados de
evaluacion del desempefio, esto en un punto de vista mas de los Recursos
Humanos pero que no es ajeno a nuestro tema por lo que los mencionaremos

brevemente.
Senala que los datos obtenidos pueden ser utilizados:
o FEn la planeacion de recursos humanos: la cual proporciona un perfil de
los asuntos fuertes y débiles que en materia de R.H tiene la

Organizacion para apoyar este esfuerzo.

e Reclutamiento y seleccion: predice el desempefio de los solicitantes de

empleo en el préximo cargo a ocupar.

o Desarrollo de Recursos Humanos: sefialando las posibilidades

especificas de capacitacion y desarrollo de un empleado.
e Planeacion y Desarrollo de Carrera: los datos de la evaluacion del

desempefio son importantes para determinar las fortalezas y debilidades

de un empleado para asi precisar su potencial.
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e Programas de Compensacion: una vez con los resultados se pueden
tomar decisiones con respecto a los incrementos de sueldo 6 estimulos

materiales.

e FEvaluacion del potencial de un Empleado: midiendo el potencial de un

empleado y su desempeio en el cargo ocupado.

e Relaciones Internas con los empleados: los datos proporcionados por la
evaluacion del desempefio son utilizados también para la toma de
decisiones en diversas areas de relaciones internas con los empleados,
esto en cuanto a su promocion, motivacion, degradacion, despido,

suspension y transferencia.

Chiavenato hace referencia a indicadores importantes que no hay que dejar

pasar por desapercibidos:

e [a evaluacion del desempeiio del personal es un punto muy delicado, ya

que debe ser objetiva y justa para no generar conflictos.

e Es necesario precisar tanto los objetivos y las metas para cada actividad,
asi como un programa que permita dar seguimiento y medir el

desempefio del personal.

e Es importante establecer las politicas de evaluacion, los incentivos por

buen desempefio y las medidas correctivas por desempeiio deficiente.
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e Es indispensable establecer estandares que constituyan los parametros

propicios para elaborar mediciones objetivas.

e Para que tales parametros sean efectivos, deben guardar relacion

estrecha con los resultados deseados de cada puesto.
Como beneficios que la organizacion obtiene por este estudio son:
e FEl personal siente que la organizacién de ocupa de él.
e Los supervisores pueden abrir nuevos canales de comunicacion con
el supervisado, con el objeto de lograr una mayor eficiencia en el uso

de los recursos de la organizacion.

Una vez puntualizado lo anterior retomaremos las técnicas para la obtencion

de las necesidades de capacitacion.

1.9.5 Solicitud de supervisores y gerentes

Cuando la necesidad de capacitacion es muy clara, los propios gerentes y

supervisores pueden solicitar entrenamiento para su personal en puntos

detectados por ellos mismos.
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1.9.6 Modificacion del trabajo

Siempre que se lleven acabo modificaciones totales o parciales de la rutina de
trabajo, esto por implementacion de tecnologia o rotacion de persona se hace

necesario la capacitacion, esto es un indicativo para una necesidad.

1.9.7 Entrevista de salida

Cuando el empleado va a retirarse de la empresa, puede ser un buen momento
para conocer su opinidon sincera, acerca de la empresa y las razones que
motivaron su salida. Es posible que se pueda detectar algunas deficiencias de

la organizacion, que pueden tomarse en cuenta para una futura correccion.

Para complementar este andlisis de técnicas, es importante mencionar que
antes de implementar las técnicas como cuestionario, evaluacion de
desempeiio, entrevista y entrevista de salida, hay que hacer una prueba piloto,
para detectar algunos puntos que estén fallando y no se esté logrando el

objetivo.

Con referencia a la prueba piloto Mario Tamayo'~ dice “esta prueba nos
permite ver las diferencias existentes en torno al disefio metodologico y nos
lleva a la realizacion de los ajustes necesarios e igualmente pondra de
manifiesto las ventajas y desventajas en torno a la investigacion que se

realizara posteriormente”

!> Tamayo y Tamayo Mario, Op.cit. P4g.125
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1.10 Elementos para la Presentacion de un Estudio de Deteccion de

Necesidades.

Un reporte detallado del DNC debe contener:

e Nombre de la organizacidon o empresa

e Titulo del estudio

e Fecha de elaboracion

e Responsable principal y colaboradores en el estudio (con firmas de
responsiva)

e Indice o capitulario del documento, con la paginacion respectiva

e Introduccion. Antecedentes o Estado del Arte que dio motivo al DNC

e Justificacion

e Resumen del documento

e M¢todo de trabajo.

e Caracteristicas del personal del que se obtuvo informacién

e Escenario(s) en los que se obtuvo la informacion

e Apoyos materiales. Formatos e instrumentos

e Procedimiento

e Resultados

e Prioridades de conocimientos, habilidades o actitudes a atender

43



Un cuadro integrador de informacidon que defina areas, personas y
necesidades de capacitacion.

Problemas identificados que no pueden atenderse por medio de la
capacitacion y posibles areas que pueden intervenir para su solucion
En su caso, limitaciones u obstaculos para la realizacion del estudio
Recomendaciones para proximos estudios

Anexos de toda evidencia que permita el analisis del estudio
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CAPITULO II

CAPACITACION

“El talento se educa en la calma y el caracter en la tempestad”

Johann Wolfgang von Goethe
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Una vez analizado como planear y aplicar una DNC, el siguiente paso es
atacar las situaciones que has salido a la luz y requieren un cambio, este paso
es el complemento de la DNC; La capacitacion sera el medio para lograr este
cambio, como lo muestra el cuadro presentado Gary Dessler, donde menciona
que el tercer paso en un proceso de capacitacion es esta misma, teniendo como

antecesores a los puntos vistos en nuestro capitulo anterior.

EVALUACION
(Cuéles son las necesidades de
capacitacion para esta persona y/o
puesto?

ESTABLECER LOS OBJETIVOS DE
LA CAPACITACION
Los objetivos deberan ser observables y
medibles. DNC

CAPACITACION
Las técnicas incluyen capacitacion en
el puesto, aprendizaje programado.

EVALUACION
Medir la reaccién, aprendizaje,
conducta o resultados.

Fig. 3. Tomado de Administracion de Personal de Gary Dessler. Pag. 239
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2.1 Capacitacion y sus Conceptos.

La primera definicion que analizaremos sera la que se encuentra en la

Diccionario:

. . .y ., . 1
e Capacitacion: “Formacion accion y efecto de capacitar”

o . 2
e Capacitar: “Formar, preparar, hacer apto a uno para realizar algo”

La capacitacion es un tema muy analizado por varias disciplinas, Gary Dessler
nos dice”La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o
actuales, las habilidades necesarias para desempeiiar su trabajo™, de
primera instancia la capacitacion hara que el trabajador sea mas competente y
habil en la actividad que realiza, otra definicion ahora del punto de vista
administrativo nos dice “Es la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo”* , dentro de este concepto encontramos que la
capacitacion es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera
sistemdtica y organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos aptitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos, aqui
nos encontramos con un punto importante que es la educacion, punto vital en

nuestro tema analizado, punto que retomaremos mas tarde.

! Ramén Garcia-Pelayo y Gross. Op.cit. Pag.147

? Ibid., Pag.147

? Gary Dessler. “Administracion de personal”. Ed. Prentice-Hall Hispanoamérica, S. A. Pag. 238
* Chiavenato. Op.cit. Pag. 416
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Otro concepto que nos ayuda a tener clara la idea de capacitacion nos dice “Es
la accion destinada a incrementar las actitudes y los conocimientos del
trabajador con el proposito de prepararlo para desemperiar eficientemente

. . , . 5
una unidad de trabajo especifico e impersonal”

Desde el punto de vista de la educacidon empresarial, la definiciébn que
podemos encontrar es que “La capacitacion es, potencialmente, un agente de
cambio y de productividad en tanto sea capaz de ayudar a la gente a
interpretar las necesidades del contexto y a adecuar la cultura, la estructura y

. . . . 6
la estrategia (en consecuencia el trabajo) a esas necesidades”

Unificando las ideas anteriores podemos concluir que la Capacitacion es una
actividad sistematica, planificada y permanente cuyo proposito general es
preparar, desarrollar e integrar a las personas de toda organizacion, esto
mediante la ensefianza de conocimientos, que ayudaran a desarrollar las
habilidades y actitudes que son necesarias para el mejor desempefio de los

trabajadores, en sus actuales cargos como en futuros también.

Hay que sefialar que algunas autoridades llaman a la capacitacion como
entrenamiento o desarrollo de recursos humanos. También varia entre paises
en la mayoria de los paises Latinoamericanos se le denomina Formacion
Profesional, en Estados Unidos se le llama Training que se traduce como

entrenamiento.

> Jaime A. Grados. “Capacitaciéon y Desarrollo de personal”, Ed. Trilla. Pag. 30
6 Gore, Ernesto. “La educacion en la empresa” Editorial Granica.
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2.2 Antecedentes Historicos de la Capacitacion.

Para poder identificar como es que se presentaron las primeras formas de
capacitacion podemos detenernos en las construcciones de la antigliedad
donde la finalizacion de ellas tardaron afios y cuyo conocimiento fue
transmitido de una generacion a otra, como ejemplo las piramides de
Teotihuacan o las pirdmides de Egipto. Un ejemplo mas claro del inicio de la
capacitacion mas en forma es en la creacion de los gremios donde al unirse un
grupo de personas con intereses y fines comunes logran establecer la relacion

Maestro-Aprendiz-Oficial.

Esto era que el Maestro transmitia las habilidades y conocimientos, el
aprendiz recibia esta informacion y la ponia en préactica y por ultimo se
encontraba el Oficial quien ya habia recibido el entrenamiento pero aun no

tenia la experiencia total para desempefiar el oficio con eficacia.

Hablando ya de una capacitacion es con la revolucion industrial, donde con la
creacion procesos establecidos se requeria personas que pudieran desempefiar
una sola actividad, ya que tenian a su cargo una parte del proceso de

fabricacion por lo que solo se les entrenaba en esa actividad y no en todas.

Donde ya se puede observar en forma la Capacitacion es durante la
Industrializacién, donde al suscitarse una gran demanda de mano de obra se
requeria capacitar a cada persona para manejar las nuevas maquinas y

pudieran tener un desempefio 6ptimo en la fabricacion masiva.
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2.3 Marco legal de la Capacitacion en México.

La capacitacion en México, se encuentra reglamentada en la fraccion XIII del
Art. 123 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la cual

establece lo siguiente:

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

. . .7 7
con dicha obligacion;”

En consecuencia la Ley Federal del Trabajo en su Titulo Cuarto, Capitulo II1
BIS De la capitacion y adiestramiento de los trabajadores, en el articulo 153

que a su vez se divide en 1incisos, se resalta lo siguiente:

“Art. 153-A Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le
proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes

y programas formulados, de comun acuerdo, por el patron y el

7 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Editorial Alco p. 132
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sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del

Trabajo y Prevision Social™®

En el siguiente articulo de la LFT, se encuentra plasmada la DNC y lo que

decide la empresa para enfrentarlas:

“Art. 153-D.-Los cursos y programas de capacitacion o
adiestramiento de los trabajadores, podran formularse respecto a
cada Establecimiento, una empresa, varias de ellas o respecto a una

) . .. ) 9
rama industrial o actividad determinada”

En el siguiente articulo donde se establecen las bases para la imparticion de

capacitacion con el siguiente propoésito:

El articulo 153-F dice:

“La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

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

II. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de
nueva creacion,

111 Prevenir riesgos de trabajo,

1V .Incrementar la productividad, y,

¥ Ley Federal del Trabajo. Editorial Alco p. 46
? Ley Federal del Trabajo. Op.cit. Pag. 46
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V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.”"

Le corresponde a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social llevar la tarea de

regular la capacitacion a través de su Direccion General de Capacitacion.

En conjunto, las leyes establecen la capacitacion como obligatoria en toda

empresa, y solo queda la aplicacion de las mismas.

2.4 Objetivos de la Capacitacion.

Un objetivo es que los trabajadores que ingresen por vez primera a la
empresa, cuenten con el conocimiento necesario para realizar de manera

excelente la funcion para la que fueron contratados.

Otro objetivo parte de las necesidades reales identificadas en un estudio de
DN en la empresa, como se analizo en el capitulo anterior, se debe establecer
un programa de capacitacion en busca de un incremento en la productividad

organizacional.

Si miramos desde el punto de vista de Trabajo Social se tiene un objetivo
importante, que es la creacion de un ambiente en el que la capacitacion y el
desarrollo humano del personal signifiquen un reto, un interés y compromiso

de crecimiento individual, grupal y organizacional.

' Ibid.,Pag.46
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Con esto se busca que el personal tenga un nuevo concepto de la
productividad, asi como el trabajo en equipo y de los valores laborales, a
través de todas las actividades de capacitacion y desarrollo.

Entre los objetivos que persigue la capacitacion se destacan los siguientes:

e Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares

de la organizacion para incrementar su rendimiento y desempefio que se
vera reflejado en la productividad.

e Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no

solo en sus cargos actuales sino también para otras funciones para las
cuales la persona puede ser considerada, que permita mejorar su nivel

de vida.

e Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las
cuales estan: crear un clima mads satisfactorio entre los empleados,
aumentar su motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de

supervision.

Las personas son esenciales para las organizaciones hoy en dia, su
importancia estratégica estd en crecimiento, en este mundo laboral donde la
globalizacién exige que las organizaciones compitan a través de los
integrantes de la misma, es decir, de su personal. El éxito de una organizacioén
depende cada vez mdas del conocimiento, habilidades y destrezas de sus
trabajadores. Cuando el talento de los empleados es valioso, una empresa
puede alcanzar ventajas competitivas fundamentales todo esto apoyado en las

personas.
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Por esto la razén fundamental de por qué capacitar a los empleados consiste
en darles los conocimientos, actitudes y habilidades, para perfeccionar sus
talentos y asi lograr un desempefio 6ptimo. O si se quiere corregir alguna falla

que esté afectando en el desarrollo optimo.

Aterrizando en objetivos concretos por los cuales se emprenden programas de

capacitacion podemos mencionar:

e Incorporacion de una tarea,

e (Cambio en la forma de realizar una tarea y discrepancia en los
resultados esperados de una tarea (esto puede ser atribuido a una falla
en los conocimientos o habilidades para ejercer la tarea).

e Ingreso de nuevos empleados a la empresa.

2.5 Proceso Administrativo de la Capacitacion.

El factor humano es cimiento y motor de toda sociedad y empresa; Su
influencia es decisiva en el desarrollo, evoluciéon y futuro de toda
organizacion, Por ello la ciencia de la Administracién del Personal o el Depto.
de Recursos Humanos ha venido dando mayor énfasis a la capacitacion y
entrenamiento del personal dentro de las empresas, Frederick Taylor nos dice
que la Administracion cientifica: “Selecciona cientificamente y luego instruye,

N 11
enseria y forma al obrero”

" Taylor, Frederick, Principios de Administracién Cientifica, El Ateneo, Buenos Aires, 1981
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Abraham Pain, en su libro “Un enfoque de la ingenieria de la capacitacion”

sefala que un proceso de capacitacion debe de realizarse en cuatro etapas:

Analisis de la
demanda

proyecto

Imvlementacwn )

[ Elaboracion del

Evaluacion

Fig. 4. Proceso de la Capacitacion.

2.5.1 Analisis de la demanda:

Esta etapa pertenece a la DNC, visto en el capitulo anterior, hay que recordar
que pueden ser demandas en el aspecto de capacitacion de personal nuevo;
Dar a conocer alguna innovacidén que necesitara que los empleados conozcan
o atacar situaciones que afectan en ese momento a cierto trabajadores y esto

esta impidiendo que se den los resultados idoneos.
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2.5.2 Elaboracion del proyecto

Esta es la etapa de analisis y planeacion, ya que en este momento ya se sabe
en que se intervendra, ahora se identificara cual es la metodologia idonea para
intervenir en la poblacion a capacitar. En la elaboracion de un proyecto de

capacitacion hay que tomar en cuenta los siguientes puntos:

>  Plan general de capacitacion. Esto es un analisis de los objetivos
generales del programa de capacitacion, para tener claro lo que se
desea.

>  Objetivos especificos para cada sesion de capacitacion, que es lo
que se busca obtener por sesion.

> Metodologia, técnicas y enfoque de la capacitacion. Una vez
claro el objetivo y la poblacion, se plantearan las bases teoricas y
de estas se derivaran la aplicacion practica que se refleja en
talleres, cursos, seminarios, etc. Esta decision es en base a lo que
requiera la poblacién y necesidad a atender.

> Planes de sesiones de capacitacion. Aqui se establecen los
objetivos especificos de cada sesion.

>  Requerimientos de recursos (materiales y humanos).

>  Presupuesto para actividades de capacitacion. Establecer el costo

monetario si asi se requiere para la aplicacion del programa.
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2.5.3 Implementacion

En esta etapa es donde se ponen a prueba el proyecto v/s la demanda 6
necesidad, que son las etapas anteriores. Aqui se coordinan las actividades y
se crear las condiciones necesarias para su optimo desarrollo del taller, curso,
seminario, etc. En resumen esta etapa es la implementacion practica del

proyecto realizado.

Un punto importante en la implementacion, es quien la realiza, hablamos del
facilitador, esta importancia se debe a que por ser la parte operativa, el trabajo
de campo, es punto vital para tener €xito o no en la busqueda del objetivo 6
objetivos que se quieren alcanzar, mas adelante se abordara el perfil de un

facilitador.

Durante la implementacion puede existir alguien que supervise la imparticion

del curso, esto para brindar retroalimentacion al facilitador.
2.5.4 Evaluacion

Esta etapa es importante, es la identificacion de fortalezas y debilidades de lo
aplicado, con el objetivo de hacer modificaciones si fuera necesario para un
proximo proceso de capacitacion. La evaluacion consiste en el andlisis de los
datos entregados en la etapa anterior. Los datos recabados durante la

implementacion del proyecto son analizados.

Al final del proceso de capacitacion el Trabajador Social cuenta con las
herramientas necesarias para realizar una evaluacion del proyecto a
profundidad, por las caracteristicas del mismo, el analisis cualitativo con el

punto de vista social y cuantitativo con el punto de vista administrativo.
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En el siguiente cuadro se puede observar la forma de poder evaluar un proceso

de capacitacion, dependiendo de lo que se quiera obtener, las técnicas que se

recomiendan para obtener los datos deseados.

Tipos de evaluacion

Métodos recomendados M

Reaccion

Qué les parecio a los participantes
el programa de capacitacion, como
percibieron la utilidad del
programa, sugerencias para
mejorarlo.

] Comité de evaluacion de
participantes.

] Formas diarias de
retroalimentacion.

[] Cuestionario final de
evaluacion.

[ Diario de los participantes.

Aprendizaje

Comprension de principios, hechos
y técnicas y la habilidad para
aplicarlos.

] Pre- y post-pruebas.

] Pruebas orales y escritas.
1 Guias de observacion para
los docentes para utilizar
durante los ejercicios
practicos.

Conducta
Cambios en el desemperio en el
trabajo.

1 Informes de supervision.

1 Observacion en el trabajo.
1 Cuestionarios sobre como
aplican sus nuevas habilidades
los empleados.

Resultados

Elimpacto de la capacitacion sobre
el programa y sobre la oferta de
Servicios.

1 Informes de supervision
que incluyen mejoras en la
oferta de servicios.

] Estadisticas.

] Grupos focales con
usuarios.

Fig. 5. Tomado de Desarrollo de Personal y Capacitacion para un Desempefio Efectivo
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Las cuatro fases sefaladas anteriormente son las que definen un proceso de
capacitacion, se deben de seguir en orden para poder llegar al objetivo que es
dar herramientas para desempefiar una funciéon 6 lograr un cambio, el proceso
se puede ver mas claro en el siguiente diagrama, donde se observa un proceso
ciclico ya que al estar en la etapa de evaluacion e identificar una carencia se

tendria que atacar esta con un proceso nuevamente.

Eralvar las
necesidades par
capactacion
Eraluar v dar
gegulinierto al Preparar un programa
prograrra de de capacttacion
capactacion
Adramstrar Ia
logistica para 1a
capacItacion

Fig. 6. Tomado de Desarrollo de Personal y Capacitacion para un Desempeiio Efectivo
Kewin Cruz Reyes. Pag.4
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Es importante sefalar que la mayoria de los proyectos se ven expuestos al
cambio del entorno, esto debido a la rotacion de personal o la llegada de
nuevo personal, estas situaciones provocan que se realicen ajustes durante la
implementacion del proyecto, por ello es vital lograr consensos en todas las
partes que componen el proyecto, nos referimos a los facilitadores y los

administrativos.

Esto porque es necesario comprender que los efectos de la capacitacion no
solo se ven dentro del mismo proceso, sino también en la percepcion del
trabajador respecto al clima en que se esta desenvolviendo la capacitacion,
esto es parte del clima organizacional y si se observa situaciones de
confrontacidon o duda, provocara en un futuro resistencias del trabajador para

asimilar una postura de cambio como cooperacion plena en la capacitacion.

2.6 Perfil del Facilitador.

El rol que desempefia el instructor es variado ya que al estar enfrente de un
grupo funge como maestro, expositor, mediador, facilitador, lider, etc., he
aqui la clave del éxito de todo programa de capacitacion. Como se menciond

en el apartado de la implementacion de un programa de capacitacion.
Su influencia es indiscutible, pueden darse las mejores condiciones para la

capacitacion, esto es, edificios, mobiliario, equipo, etc.; pero si el facilitador

falla y/o no es aceptado por el grupo, resultara un fracaso la capacitacion.
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También se puede presentar la situacion contraria; que el edificio, el
mobiliario, el equipo no es de la calidad necesaria, pero si el facilitador es
capaz de echar abajo estas contrariedades y salir airoso de esa situacion
echando mano de sus habilidades y liderazgo, podra mantener al grupo

interesado y motivado, llegando asi a los objetivos planteados.

Una caracteristica esencial del facilitador es que debe de tener conocimientos
sobre los grupos sociales y la organizacion a la que pertenecen, para lograr
una capacitacion con €xito. He aqui la fortaleza del Trabajador Social, con la
formacion profesional sobre el tema, puede realizar la planeacion de la sesion
como la implementacion practica de la misma, esto es en la intervencion

directa con el grupo.

Algunas caracteristicas del Facilitador son:

e Facilidad de palabra.

e Debe de contar con los conocimientos, experiencia y formacion
necesaria en su especialidad, esto es en la gama de temas en que pueda
intervenir.

¢ Que se encuentre actualizado en el tema que se este tratando.

e Experiencia en manejo de grupos.

e Que cuente con la experiencia necesaria para lograr la plena
involucracion del grupo en los objetivos del curso y crear asi un

ambiente tal que sirva para la automotivacion del grupo.
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e Que sea un agente de cambio.

e Que despierte atencion, interés y deseo de estudio hacia los temas que
trata.

e Que propicie un ambiente de informalidad pero con respeto y

camaraderia, para lograr una empatia con el grupo-

2.7 Tipos de Capacitacion.

La capacitacion puede efectuarse de manera informal o formal.

2.7.1 Informal

Consta de los conocimientos que se adquieren en el lugar de trabajo, por
ejemplo: la ayuda de los compafieros de trabajo con mas experiencia y
transmiten sus conocimientos al personal que se acaba de incorporar a su area
o ¢l caso de un supervisor que le indica a un empleado la utilizacion correcta
de las herramientas de trabajo, en pocas palabras es lo que se aprende ya
estando en el lugar de trabajo; dentro de este tipo de capacitaciéon podemos

encontrar:
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2.7.1.1 Instruccion directa sobre el puesto

Esta se da en horas laborables. Se emplea para que los trabajadores adquieran
experiencia en su puesto de trabajo. Se basa en demostraciones y practicas
repetidas, hasta que la persona domine la técnica. Esta capacitacion es
impartida por el capacitador, supervisor o por un compaiero de trabajo.

Es importante sefialar que la retroalimentacidon constructiva puede mejorar el

desempefio de un empleado de una manera mas rapida.

2.8 Formal

Es la capacitacion sistematica, esto es con teoria 0 practica segin lo amerite el

caso, donde se decide el tiempo de duracion del curso, taller, seminario. etc.

Dentro de la capacitacion formal encontramos diferentes modalidades, estas

son las siguientes:

2.8.1 Curso

En esta modalidad se brindan conocimientos sistematizados, el tema se analiza
completamente, el tiempo que se dispone a brindar un curso es de tiempo
considerable y continuo; La funcion del facilitador o instructor es brindar
informaciéon e indicaciones sobre el material escrito que se brinda a cada
participante. Durante la imparticion del curso existe una interaccion total del

facilitador y los integrantes del grupo.
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Algunas de las caracteristicas de un curso son:

Lectura dirigida.

e Lectura compartida en grupos pequeios.

e Resumenes individuales o grupales.

e Mesas redondas de preguntas y respuestas.

e Exposiciones por parte de los participantes.

e Documentos filmados o videograbados.

e Investigacion bibliografica o de campo.

¢ Investigacion por medios electronicos. (Internet, PC. etc.)

e Técnicas grupales para asimilar la informacion que se esta captando.

2.8.2 Taller

Aborda un tema pero de forma mas flexible que la sistematica, esto a que se
aborda un tema de interés personal y a su vez la integracion del grupo es por el
interés hacia este. Esta modalidad se enfoca al aqui y ahora, esto es la

aplicacion de la informacion asimilada.
La funcion del instructor se basa en la asesoria en el manejo de materiales

didécticos, que incluye alguna informacidn técnica acompafiada de abundantes

ejercicios por parte de los participantes.
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Algunas de sus caracteristicas son:

e Estudio de casos practicos en grupos pequeios.

e Manejo y analisis de casos reales, vigentes entre los participantes.
e Propuestas de los participantes a nivel de trabajo.

e Mesas redondas de preguntas y respuestas.

e Exposiciones por parte de los participantes.

e FEjercicios y demostraciones.

e Simulaciones.

2.8.3 Seminario

Aborda un tema deforma sistematica en un aspecto de profundidad vy
completa, durante la tematica expuesta se da importancia a la investigacion y
al analisis de teorias y propuestas existentes.

Para el punto de vista empresarial el seminario debe de brindar a los
participantes una nueva forma de pensamiento ante los valores y visiones de la
empresa.

El expositor interactiia con el grupo, principalmente para facilitar los procesos

de aportacidén a nuevos enfoques con respecto al tema.
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Algunas de sus caracteristicas son:

e La funcion del facilitador requiere un importante porcentaje de
exposicion y manejo agil e interesante de la informacion.

Mucha de la informacién se aborda mediante:

e Grupo de analisis.

e Presentacion de ponencias.

e Mesas redondas con sesiones de preguntas y respuestas.

e Demostracion del funcionamiento del tema expuesto.

e Exposicidon de conclusiones.

e Peliculas y videos tematicos.

2.8.4 Cross training o capacitacion cruzada. (Rotacion)

Esta forma de capacitacion también se conoce como sistema de rotacion de
puestos. Este sistema consiste en que el trabajador adquiera experiencia y
conocimientos en areas distintas o complementarias, esto pensando en futuras

posiciones que pudiera ocupar.

Este tipo de capacitacion se puede aplicar a todos los niveles, pero se ha
enfocado mas en mandos intermedios hacia gerenciales y directivos, siguiendo
la postura de formacion integral del trabajador, en esta modalidad es muy
importante la motivacion y capacidad potencial que tenga el empleado para

afrontar los conocimientos y habilidades a desarrollar.
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2.8.5 Capacitacion a distancia.

Basicamente es la utilizaciéon de la tecnologia para hacer llegar a los
trabajadores conocimientos y desarrollar asi sus habilidades, un beneficio es
que se economiza en el aspecto de trasladar a un facilitador pero esto requiere
un inversion para disponer de los equipos necesarios, hoy en dia el Internet es
una muestra de ello donde una vasta informacion del tema que uno desee
puede ser encontrado.

Algunas de las principales aplicaciones para esta forma de capacitacion son:

e Adiestramiento en el manejo de maquinarias y herramientas.
e C(Capacitacion de vendedores.

e Lanzamientos de nuevos productos y servicios,

e (Congresos.

e Foros.

e Convenciones.

e Mensajes corporativos.

e Teleconferencias via satélite.

En el siguiente cuadro podremos ver la forma mas adecuada para impartir una
capacitacion, dependiendo del objetivo y problema se puede plantear la forma

de intervencion en el mismo.
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TIPOS | CLASIFICACION| FINALIDAD MEDIOS
En cuanto | 1. Entrenamiento Transmitir Técnicas de lectura,
al Uso orientado al conocimientos o | recursos individuales,
contenido informacion instruccion
programada, etc.
2. Entrenamiento | Cambiar actitudes, Role—playing,
orientado al desarrollar entrenamiento de
proceso conciencia acerca | grupos, entrenamiento
de si mismo y de la sensibilidad, etc.
desarrollo de
habilidades
3. Entrenamiento Transmitir Conferencias, estudios
mixto informacion, de casos, simulaciones,
cambiar actitudes y | juegos, rotacion de
comportamientos cargos, etc.
En cuanto | 1. Entrenamiento Adaptacion y Programa de induccion
al Tiempo | de induccion o ambientacion
integracion en la | inicial del nuevo
empresa empleado
2. Entrenamiento| Entrenamiento Entrenamiento en el
después del constante, para sitio de trabajo y
ingreso del mejorar el entrenamiento fuera del
trabajador desempeiio del sitio de trabajo
empleado
En cuanto | 1. Entrenamiento Transmitir las Rotacién de cargos,
al Lugar en el sitio de ensefianzas entrenamiento de
de trabajo necesarias a los tareas, etc.
Aplicacion empleados
2. Entrenamiento Transmitir Aulas de exposicion,
fuera del lugar de| conocimientos y estudios de casos,
trabajo habilidades simulaciones, video

conferencia,
dramatizacion, etc.

Fig. 6 Tomado de Analisis de necesidades de entrenamiento basado en el modelo de competencias, Maria C.
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Ahora analizaremos una postura actual, algo que en el mundo de la

globalizacidon comienza a hablarse y a utilizarse, esta filosofia es el Coaching.

2.8.6 Coaching

Coaching es una filosofia donde se menciona que son los buenos métodos de
"Entrenamiento" en el lugar donde se lleva a cabo el trabajo, esto es ayudar a
que los empleados logren un desempeiio elevado mediante la busqueda de

compromiso que ellos mismos se van formando.

Parte de la metodologia se basa en las preguntas que se le realizan al
trabajador, donde se busca despertar curiosidad, parte de un buen coach es de

formular preguntas para provocar una reaccion de su alumno.

El Coaching se basa en la posibilidad de establecer una confrontacién guiada
con el trabajador, esta metodologia entre el coach y el trabajador de cierta
forma es una tutoria que se convierte en guia, buscando el coach un camino
de la deduccion por parte del trabajador, para que por si mismo obtenga

conclusiones y adquiera un conocimiento alcanzado de su propia deduccion.
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El trabajo de un coach, se puede dividir en tres partes.

e La primera parte es establecer conjuntamente con el trabajador los
objetivos que se pretenden alcanzar, partiendo del principio que no
todas las personas son iguales, ni reaccionan igual a los mismos
estimulos, el trabajo del coach es siempre personalizado, debe conocer
perfectamente al trabajador y empatizar con ¢l para crear asi un vinculo

de comunicacion.

e La segunda parte es el trabajo conjunto, la observacion presencial y las
recomendaciones del coach hacia el trabajador, formula muchas
preguntas dirigidas a buscar la deduccion individual. Siempre con base
al objetivo planteado en la primera fase. Esta fase suele prolongarse
hasta por 6 meses, con una asistencia continua en los tres primeros y
mas esporadica en los siguientes, esto con el fin de contrastar los

resultados y avances por parte del trabajador.

El coach se convierte en un observador activo, cuestiona al trabajador,
interroga sobre el tema que se este tratando y ensefa incluso a preguntar
sobre este tema, pero algo muy importante es que debe abstenerse de

establecer conclusiones, ya que esto es tarea del Trabajador.

El objetivo de todo esto es que el trabajador 6 alumno (visto desde el
punto de vista estricto) se de cuenta por si mismo de lo que hace mal,
buscando asi un desarrollo de las funciones que se ha propuesto

aprender o dominar.

e La tercera y ultima fase es la de la evaluacion de este proceso, donde

se establece si se logré el objetivo establecido en la primera fase y sobre
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todo el mantenimiento de buscar nuevos conocimientos por parte del
trabajador y que este a su vez transmita los conocimientos adquiridos a

quien los requiera.

Esta metodologia hace ver al coach con un entrenador personal, pero el coach
busca potencializar las actitudes del trabajador, ya que el no aplica una
capacitacion formal, s6lo observa y pone en evidencia los puntos o funciones

a mejorar.
Para esta forma de capacitacion las caracteristicas de un coach deben de ser:

e Positivo: Su funcidn no es hacer ver al trabajador que lo que realiza esta
mal, sino alcanzar las metas de productividad brindando una asesoria a

sus empleados para que logren ellos rendimiento optimo.

e Entusiasta: Su actitud es de pro actividad, ya que infunde actitud

positiva en cada encuentro con el trabajador.

e Confiable: El coach confia en que los empleados cuentan con la
capacidad necesaria para realizar la labor asignada y realizarla

correctamente.
e Directo: Utiliza comunicacion clara, la cual es especifica y concreta.

e Orientado a la meta: Fundamenta sus labores en metas claras y bien
definidas, estas identificadas por el mismo trabajador en la primera fase

antes mencionada.

e Experto: Inspira respecto, pues conoce a la perfeccion el conocimiento

que quiere transmitir al trabajador
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e Observador: No solo se basa en las palabras si no los hechos son un

gran indicador para él.

e Respetuoso: Debe tratar al empleado como lo que es, una persona y con

esto logra conocerlo y tratarlo mejor.

e Paciente: No debe faltarle al respeto a los empleados, por no haber
comprendido o desarrollar a la perfeccion la funcion que se le ha

asignado.
e Claro: Debe asegurarse que los empleados entienden lo que les explica.
e Seguro: Debe mantener una presencia fuerte y profesional.

e Saber escuchar: Debe saber escuchar atentamente al empleado. Esto

significa:
» Concentrar la atencion hacia el trabajador.
» Pensar en lo que se escucha y buscarle el sentido.

» Rehacer preguntas para estar seguro de que se dijo.

» Brindar solucion del problema mediante el coaching.

En la siguiente tabla podemos observar las diferencias que se plantean entre

un coach y jefe, donde se busca romper con el paradigma del jefe y
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subordinado, para lograr asi un acercamiento humano; dejar de ver al

trabajador como un numero y que se convierta en persona.

JEFE COACH
Habla Habla y escucha
Distante Es cercano y hace contacto
Senala e instruye Propone, pregunta y define
Prejuzga Analiza y concluye
Busca control Busca compromiso
Impone Negocia y propone retos
Orientado al poder Orientado a metas y logros
Asigna y culpabiliza Comparte
responsabilidades
El producto es primero El proceso es primeo y
genera el producto

Fig.7. Tomada de Capacitacion y desarrollo de personal. Alfonso siliceo. Pag.184

Como hemos visto hasta ahora, toda capacitacion es parte de una educacion

que se le brinda al trabajador, siempre en busca de mejoras del mismo en
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miras de obtener una mayor produccion en el trabajo o actividad que realice.
Por lo que ahora analizaremos el punto de vista de la andragogia, que habla
sobre la educacion en los adultos. Los cuales son la materia prima de la

capacitacion en toda empresa.

2.8.7 Andragogia

La persona adulta siente el deseo de aprender en funcidén de todo aquello que
le interesa y debe de responder a las exigencias de la sociedad que surgen dia
con dia. El adulto en la época actual se ha convencido poco a poco de la
necesidad de continuar aprendiendo a lo largo de su vida, por las mismas
exigencias de la globalizacion que influyen directamente en cuanto al campo
del trabajo, donde la persona que cuente mas conocimientos tendra mayor

preferencia sobre los demas.

El adulto decide libremente qué estudiar, donde, cuando y cdmo realizar su
actividad de aprendizaje, por lo que la andragogia nos indica el procedimiento

para la educacion del mismo.
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Primero analizaremos algunas definiciones de la andragogia; Encontramos que
es “una disciplina definida al mismo tiempo como una ciencia y como un arte;
una ciencia que trata los aspectos historicos, filosoficos, sociologicos,
psicologicos y organizacionales de la educacion de adultos; un arte ejercido
en una prdactica social que se evidencia gracias a todas las actividades

: : : 12
educativas organizadas especialmente para el adulto”

otra definicién que
encontramos es “la disciplina educativa que trata de comprender al adulto
(a), desde todos los componentes humanos, es decir, como un ente

. ) . . . 13
psicologico, biologico y social”

Un concepto que hace referencia a la capacitacion nos dice “La Andragogia es
la ciencia y el arte que, siendo parte de la Antropogogia'® y estando inmersa
en la Educacion Permanente, se desarrolla a través de una praxis
fundamentada en los principios de Participacion y Horizontalidad; cuyo
proceso, al ser orientado con caracteristicas sinérgicas por el Facilitador del
aprendizaje, permite incrementar el pensamiento, la autogestion, la calidad
de vida y la creatividad del Participante adulto, con el propdsito de

. . . .7 l5
proporcionarle una oportunidad para que logre su autorrealizacion

2 Bernard, J. L. . Hacia un modelo andragégico en el campo de la Educacién de Adultos. p:4

3 Marquez, A. . Andragogia: propuesta politica para una cultura democratica en educacion
superior. www.ofdp_rd.tripod.com

' teoria educativa referida al aprendizaje en la que se consideran las diferencias y semejanzas
entre personas de diversa edad. El término proviene de las raices griegas “Antropos” que significa
hombre y “ago” que quiere decir conducir.

'S ALCALA, Adolfo. Andragogia. Guia de Aprendizaje y Evaluacién. Postgrado UNA. Caracas,
Venezuela.
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El autor hace mencion a la praxis como las acciones formativas del adulto,
estas son actividades en las que se contemplan valorizar el trabajo individual
y colectivo, que en el grupo formado tenga una interaccion completa entre los
participantes y que las experiencias de todas las personas que intervienen sean

parte en el proceso de aprendizaje.

La horizontalidad es uno de los principios fundamentales de la praxis
andragogica. Esto significa que el Participante trabaje y ayude a que su
compaiiero de estudio llegue a comprender el tema analizado, esto ayuda a
que los actores involucrados compartan actitudes, responsabilidades,
compromisos y convenios, todo esto orientado hacia el logro de sus metas y

objetivos.

La andragogia sugiere:

e Mantener una permanente confrontacion de experiencias entre todos

los Participantes y el Facilitador del tema.

e Practicar actividades en las que prevalezcan, la imparcialidad, la

cordura y el dialogo.

e Existencia de una conciencia ordenada y reflexiva.

e Aplicabilidad de los aprendizajes adquiridos por parte del aprendiz

adulto, en lapsos razonables de tiempo.

76



La practica andragogica se sustenta en una metodologia fundamentada en la
Investigacion Accion Participativa, esto es que el adulto debe de hacer un
analisis critico del tema tratado, una vez analizada la situacion con el proceso

de discusion, el grupo debe de aportar las soluciones.
Aterrizando lo mencionado, la andragogia nos dice en forma general, que el

aprendizaje en el adulto consiste en procesar la informacion de la siguiente

manera.

l ORGANIZAR —1 CLASIFICAR —1 REALIZAR

Elaboracion Propia.

Esto significa que el adulto aprende por comprension, esto es que primero
entiende y después memoriza; totalmente opuesto al aprendizaje de los nifios,
donde primero se memoriza y después se comprende. Por lo que el adulto
requiere analizar y comprender, después de esto llevarlo a la practica, de esto

se derivara su aprendizaje.

Para refrendar lo dicho encontramos lo siguiente que nos comenta Cérdova

Calderon:'®

16 Calderén Cordova, H. Manual para la administracion del proceso de capacitacion de personal.
Editorial Limusa p.18. Citado por Cabrera, J. A. ,en Sistema Integrado de Diagnostico, Superacion
y Entrenamiento de Directivos, p: 6-7
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“Se recuerda con mayor claridad y por un espacio mayor de tiempo lo que se
ha repetido y ejercitado, sobre todo vinculado con la solucion de una
actividad prdctica, pues ello eleva el nivel de motivacion de las personas. Por
ello los métodos que se seleccionen para ejecutar los programas de estudio,
deben asegurar la participacion activa de los estudiantes. Existen
investigaciones que demuestran que se memoriza: 90 % de lo que se hace, 70
% de lo que se habla, 50 % de lo visto y oido, 30 % de lo visto, 20 % de lo
oido y 10 % de lo leido”

Aprendizaje de los Adultos

I Lo que se
habla

H Lo vistoy
escuchado

O Lo visto

B Lo escuchado

B Lo leido
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El adulto no quiere recordar su paso por la escuela donde solo tenia que
escuchar y tomar nota, memorizar y hacer un examen. Si se retoma esta
posicion el adulto se mostrara renuente al cambio y a la asimilacion de alguna

informacion.

El adulto debe de tener interés en aprender, no sentirse obligado a aprender,
con el interés de por medio se puede lograr una asimilacion de informacion
mucho mas efectiva.

1

Por Gltimo haremos mencién de Kraft '/, donde menciona puntos muy

importantes en la educacion del adulto, estos son:

a. Los adultos se comprometen a aprender cuando los métodos y objetivos
se consideran realistas e importantes y se perciben con utilidad

inmediata.

b. El aprendizaje de adultos tiene siempre una implicacion personal que
deriva en desarrollo, auto concepto, preocupacion, juicios y auto

eficacia.

c. Los adultos desean tener autonomia y ser el origen de su propio
aprendizaje, es decir, quieren implicarse en la seleccion de objetivos,

contenidos, actividades y evaluaciones.

7 Kraft, N. (1995). The Dilemas of Deskilling: Reflections of a Staff Developer. Journal of Staff development
(EU), Vo. 16, No. 3, P: 31 — 35.
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d. Los adultos se resisten a aprender en situaciones que creen que ponen

en duda su competencia o se vean impuesta.

e. La motivacion de los adultos para aprender es interna; lo que se puede
hacer es animar y crear las condiciones que promuevan lo que ya existe

en los adultos.

Podemos concluir que la andragogia sugiere que el adulto tenga una auto-
direccion, esto es que el sugiera y decida que es lo que quiere aprender, todo
en beneficio de su propia persona; A su vez el facilitador anima y alimenta

este movimiento.

Otro punto importante son los métodos que se utilizan para llegar al objetivo,
estos métodos deben de ser de discusion, solucién de problemas, etc. Los
adultos aprenden lo que necesitan aprender. Los programas de aprendizaje se
organizan para una aplicacion en la vida y en el punto de vista laboral, con

conocimiento que le ayudaran a desempenar su labor con mayor eficacia.
Por lo anterior es importante que la capacitacion retome las experiencias de

aprendizaje que se basan en las vivencias que el adulto aporta y son

escuchadas y asimiladas por los demas integrantes del grupo.
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CAPITULO III

El TRABAJADOR SOCIAL
EN EL
PROCESO DE CAPACITACION

"Hemos aprendido a volar como los pdjaros y a nadar como los peces, pero no

Hemos aprendido el sencillo arte de vivir juntos como hermanos."

Martin L. Kin
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3.1 Qué es el Trabajo Social.

Primero haremos un recordatorio de qué es el trabajo social, partiremos de los
origenes, esto es la asistencia social que era la ayuda que se le brindaba a
individuos, grupos y comunidades, en busca de resolver sus problemas.
Después se evoluciono al servicio social, donde ya institucionalizada la ayuda,
surgieron técnicas y procedimientos para abordar las situaciones que se

querian afrontar.

El servicio social a su vez evoluciono en trabajo social, donde la busqueda de
intervencion con bases cientificas en los problemas sociales origino el
nacimiento de la misma; Esta transicion la menciona Natalio Kisnerman “ya
no se trato de hacer simplemente el bien, ni de adaptar al hombre a su medio,
sino recontribuir a transformar ese medio donde se generan los problemas
. e e . . 5 1 ..y
sociales que soportan individuos, grupos y comunidades” ', en esta transicion
se identifico un trabajo que se hacia a la par con la gente, esto es con la

sociedad.

! Natalio Kisnerman. Introduccion al Trabajo Social, Pag. 45
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Analizando a profundidad el Trabajo Social se busca el bienestar de la
sociedad, en esta idea Ander Egg menciona “ofrecer a la poblacion un mayor
acceso a los bienes y servicios disponibles, asegurando una mejor
distribucion y aprovechamiento de los mismos y en general, procurar la

elevacion del nivel de vida de la poblacion™

Analizado lo anterior nos damos cuenta que el Trabajo Social busca el
solucionar los problemas existentes en individuos, grupos o comunidades, esto

con una base cientifica y sistematica.

Alayon nos brinda la siguiente definicion del Trabajo Social:

“una disciplina de las Ciencias Sociales, que mediante metodologia cientifica
contribuye al conocimiento de los problemas y los recursos de la comunidad,
con la educacion social, organizacion y movilizacion consciente de la
colectividad, asi como en la planificacion y administracion de acciones, todo
ello con el proposito de lograr las transformaciones sociales para el

desarrollo integral del hombre™

% Ander Egg. Ezequiel. Introduccion al Trabajo Social, Pag. 71
3 Alayon, Norberto. Definiendo al Trabajo Social, Pag. 103, Argentina,
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En esta definicion encontramos en conjunto lo anteriormente mencionado,
como un punto fundamental que se liga con la elaboracién de esta monografia
y como el Trabajador Social puede involucrase en el proceso de capacitacion,
en la definicion anterior encontramos una palabra clave Educacion Social; La
solucion a los problemas es un cambio, este cambio se logra con una

intervencion que puede traduce en educacion.

Con lo anterior nos damos cuenta que en nuestra profesion, la Educacién 6

también llamada Capacitacion directa o indirecta siempre esta presente.

En este rapido andlisis del Trabajo Social encontramos que la misién de
nuestra profesion es buscar un cambio de las adversidades a lo fructifero, esto
es tratar de transformar los problemas en soluciones, todo enfocado al

individuo, grupo o sociedad.
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3.2 Trabajo social y la capacitacion organizacional.

Durante la formacion del Licenciado en Trabajo Social, se brindan diversos
conocimientos que brindan el trabajo multidisciplinario en busca de los

objetivos planteados por cada persona.

Algunas areas donde puede desenvolverse el Licenciado en Trabajo Social

son:

e Salud.

e Educacion.

e Derechos Humanos.

e Seguridad Social.

e Trabajo Social Asistencial.
e Vivienda.

e Empresarial

Concentrandonos en el area Empresarial especificamente en Recursos
Humanos, es un area poco explorada por los Trabajadores Sociales, lo que da
lugar al dominio en los RH de disciplinas como Psicologia y Administracion,
lo que provoca que en la mayoria de las empresas el perfil del puesto requiera

que se pertenezca a alguna de las carreras antes mencionadas.

Por lo que un objetivo de esta monografia es identificar las herramientas con

las que contamos los Trabajadores Sociales para intervenir en la capacitacion
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y todo lo que conlleva a ella, pero es importante sefialar que no solo nos

referimos a esta actividad, sino a toda el Area de Recursos Humanos.

Por los que mencionaremos los conocimientos que se obtienen durante la

formacion del Lic. En Trabajo Social.

En el plan de estudios de 1976 encontramos algunas materias”.

e Teoria del trabajo social IV

Planeacion, proyecto, caracteristicas de la planeacion.

e Teoria del Trabajo social 111

Concepto y origen de grupos, técnicas y dindmicas grupales.

e Teoria del Trabajo Social VI
Funciones de un supervisor, Técnicas de supervision, Evaluacion de la

Supervision.

e Taller de técnicas de l1a comunicacion.
Técnicas de comunicacion individual, grupal y masiva, fotografia, manejo de

aparatos audiovisuales, etc.

e Relaciones Humanas y Publicas

Relacion en el ambito laboral, comunitario como la solucion de conflictos.

* Castellanos Roa Cristina, “El perfil del profesional del licenciado en trabajo social: idéneo para
desempeiiarse en el area del factor humano”, Pag. 74,75y 76
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e Psicologia Social
Accion de la psicologia social y naturaleza humana, su interaccion, los roles

que juega una persona en su vida social, comunicacion social.

e Salud mental.
Higiene mental, salud mental y su importancia en el bienestar social,

influencia del ambiente y trastornos de la conducta.

e Ambito empresarial e institucional.
Elementos de la administracion, mecanica administrativa, administracion

de personal, Administracion presupuestal.

e Seminario sobre la situacion laboral.
Anélisis del movimiento obrero como sus origenes, analisis de la politica

que adopta las autoridades en materia laboral.

e Seminario de didactica. (materia optativa)
Aprendizaje; motivacion; objetivos, métodos y procedimientos, recursos;
elaboracion de planes de estudios, elaboracion de programas de

asignaturas, evaluacion.

e Comunicacion Social
e Derecho laboral

e Educacion social.
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En el plan de estudios de 1996 encontramos las siguientes materias’:

e Teoria de grupos y trabajo social.

Conceptualizacion; tipos de grupos, elementos, estructura grupal, lineas de
comunicacion, identificar lideres de grupos. Promocidn, sensibilizacion,
formacion, organizacion, integracion, consolidacion y disolucion de un

grupo. Estrategias, técnica y dindmicas grupales.

e Trabajo Social en atencion individualizada.
El proceso de atencion individualizada, investigacion, diagnostico,
pronostico, plan social, tratamiento social, evaluacién, técnicas e

instrumentos para la intervencion en la atencion individualizada.

e Psicologia del desarrollo humano.

Teoria y corrientes psicologicas, conceptualizacion, elementos, principales
corrientes, proceso psicologico, estructura y desarrollo de la personalidad,
procesos de apropiacion, adaptacion, asimilacion, motivacion, aprendizaje,

etc.

e Administracion Social.
Instrumentacion del proceso administrativo, manuales de organizacion,
organigramas, carga de responsabilidad, supervision y evaluacion

profesional: objetivos, funciones, metodologia e instrumentos.

> Castellanos Roa Cristina. Op. Cit. Pag. 77,78 y 79
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e Comunicacion Social

El proceso de la comunicacion, la influencia de los medios en los procesos

de comunicacion social. Procesamiento humano de la informacion.

e Teoria social I y II
Principales corrientes y pensamientos sociales, que ayudan a comprender el

comportamiento de la sociedad

e Evaluacion de proyectos sociales.
Pasos para saber si un proyecto esta dando resultados satisfactorios,
detectar debilidades en el proyecto y contrarrestarlos, para lograr asi un

mejor resultado.

e Estadisticaly IIL
Ver reflejados los datos obtenidos después de una investigacion,
presentacion y andlisis de graficas, control de datos, interpretacion de

datos, etc.
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Las materias analizadas anteriormente solo son algunas de las que se brindan
en la formacion del Lic. en Trabajo Social. Anexado a esto se imparten
diferentes diplomados en el Centro de Educacion Continua de la ENTS, uno
de ellos es el diplomado “Administracion Integral del Factor Humano en las
Organizaciones” de donde nace el interés de realizar este estudio
monografico

En este diplomado de 150 Horas se brindan los siguientes mddulos

e FEnfoques y teorias sobre la organizacion y el desarrollo del factor

humano.

o [Estrategias sociales en la organizacion y desarrollo del factor humano.

e FEstrategias practicas para el reclutamiento y seleccion de personal.

e Diserio e implementacion de programas de capacitacion y desarrollo

del factor humano.

o Seguridad social: sueldos y prestaciones.

o Manejo de las relaciones laborales.
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Como se puede observar los conocimientos adquiridos durante la carrera y
después de ella si asi se desea, le brindan al Licenciado en Trabajo Social
Herramientas que le permiten intervenir en los Recursos Humanos y en el area

de Capacitacion.

A su vez con el perfil para trabajar multi disciplinariamente, se puede
incorporar a un equipo de trabajo con diferentes profesionistas y poder buscar

un fin comun, en ayuda a la poblacion a capacitar.

Durante la Asamblea General de la federacion internacional de trabajadores
sociales celebrada en Montreal en julio del 2000, se menciona que las

funciones del Trabajador Social consisten en:

« Ayudar a las personas a desarrollar las capacitaciones que les permitan

resolver los problemas sociales individuales y colectivos.

« Promover la facultad de autodeterminacion, adaptacion y desarrollo de
las personas.

« Promover y actuar por el establecimiento de servicios y politicas
sociales justas o de alternativas para los recursos socioecondémicos
existentes.

« Facilitar informacion y conexiones sociales con los organismos de
recursos socioeconomicos (articular redes. Ejem. Ong’s)

« Conocer, gestionar y promocionar los recursos existentes entre sus
potenciales usuarios y los profesionales de otras ramas de las ciencias

que pueden estar en contacto con sus potenciales usuarios.
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En esta mencion encontramos que el trabajador social brinda capacitacion
individual y colectiva, en busca de una solucion a problemas sociales, lo que
no es ajeno a brindar una capacitacion dentro de una empresa para hacer frente

a una necesidad manifiesta.

Con lo analizado hasta ahora encontramos herramientas y conocimientos
suficientes para poder intervenir en el proceso de capacitacion,

especificamente se puede intervenir en la deteccion de necesidades en:

o El diseiio del instrumento a utilizar. (cuestionario, entrevista, etc.)

e En la aplicacion del instrumento: esto de manera individual o grupal.

Es importante sefialar que se debe de contar con un conocimiento previo de lo
que se va a investigar, no ser experto pero si un conocimiento basico del area

o departamento en el que se intervendra.

Hablando de la intervencion del problema o carencia, mas especifico de la

capacitacion, el trabajador social puede participar en:
e El disefio del plan o programa de capacitacion.

Es importante que se conozca la informacion que se brindara completamente,
esto en conjunto con el conocimiento de grupo y el trabajo multidisciplinario
es una fortaleza importante, por la coordinacién con otras profesiones para

enriquecer el plan o programa a implementar.
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e En la imparticion de la capacitacion

Hablamos que se puede intervenir como facilitador o capacitador, teniendo el
conocimiento de manejo de grupos, de igual manera el dominio total de la
informacion brindada es fundamental, como se analizdé en el apartado del

perfil de instructor.

e Supervision de la capacitacion.

Analizar proceso es importante para detectar si existen algunas fallas o

deficiencias, esto para corregirlas en el momento.

En la evaluacion se puede intervenir en la aplicacion de los instrumentos si asi

se disefiara o en los seguimientos disefiados.

El analisis e interpretacion de estos resultados son importantes, pero mas ain

el seguimiento es fundamental, para detectar carencias y reforzarlas.

La participacion del trabajador social en el proceso de capacitacion se
diferencia con otras disciplinas en el analisis social, en la busqueda de factores
externos que influyen en el desempefio de los trabajadores, investigar el
entorno del trabajador y ser el enlace con organizaciones que puedan brindarle

ayuda, si es necesario.

Una diferencia mas es brindar un trabajo multidisciplinario dentro del proceso
de capacitacion, si es que lo ameritara, siempre en busca de la mejora laboral y

personal.
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Como hemos senalado el licenciado en trabajo social cuenta con las
herramientas que le permiten intervenir en los Recursos Humanos y en el area

de Capacitacion.
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CONCLUSIONES

“El destino puede seguir dos caminos para causar nuestra ruina: rehusarnos el

cumplimiento de nuestros deseos y cumplirlos plenamente”

Henry F. Amiel
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Deteccion de Necesidades de capacitacion.

Una Deteccion de Necesidades es identificar carencias existentes, estas
carencias pueden notarse a simple vista o estar encubiertas, estas pueden
presentarse en la organizacion como en la operacidon, acarreando un
desempefio no 6ptimo, por lo que la DNC no solo debe tomarse como un
analisis clinico de la problematica y asi buscar soluciones, sino, es una forma
de prevencion, ya que no solo se pueden identificar lo existente sino prever

situaciones que pudieran presentarse en un futuro.

Con una DNC pueden evaluarse conocimientos, actitudes y desempeio
existentes en la empresa, area o individuos. Una deteccion puede abarcar

desde lo macro hasta lo micro.

Con estos resultados pueden planearse acciones de intervencion, partiendo
desde el principio de ser y el deber ser, todo en busca de un mayor

rendimiento de la organizacion.

Este es el primer paso del proceso de capacitacion, donde se investigara para
obtener resultados claros y precisos de las carencias (debilidades), una vez

identificadas se buscara trasformarlas en busca de una excelencia (fortalezas).
Es importante decir que no solo de puede utilizar a la DNC para buscar

soluciones a problemas, también pueden contribuir a perfeccionar el perfil del

puesto, gratificaciones e identificar el clima laboral existente.
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Capacitacion.

La capacitaciéon es parte complementaria de la DNC, donde se busca
contrarrestar las debilidades detectadas, preparar a la poblacién a atender para

futuras contingencias o prepararlas para desempefiar un trabajo en especifico.

En el proceso de capacitacion 6 educacion, es muy importante analizar el
grupo en donde se intervendrd, para poder establecer la forma idonea de

abordarlo, esto en busca de cumplir con los objetivos de la capacitacion.
La capacitacion es constante y periodica, para lograr que la curva del

conocimiento no decaiga y motivar a los trabajadores en una constante

actualizacion y superacion de cada uno de ellos.
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El Trabajador Social en el proceso de Capacitacion.

En el proceso de -capacitacion, Deteccion-Planeacion-Implementacion-
Evaluacion, el Trabajador Social cuenta con los conocimientos necesarios
para intervenir en este. La intervencion se puede realizarse
administrativamente.

El Trabajador Social puede realizar la logistica como la aplicacion del proceso
de Capacitacidn; esto por contar con los conocimientos para desempefarse en

ambos rubros.

Una fortaleza del Trabajador Social por su perfil multidisciplinario, es que
puede abordar un proceso de capacitacion desde el punto de vista

administrativo y humanitario.

En lo administrativo puede intervenir en la elaboracion de DNC, en la
planeacion y aplicacion, esto es en disefiar el método para obtener la

informacidn y aplicarlo. (encuestas, entrevistas, etc)

El conocimiento y manejo de grupos es una de las fortaleza que al disenar e
implementar un programa de capacitacion es importante, aunado al manejo

extraordinario de la informacidn que se vaya a transmitir en el curso.

Como se analizo anteriormente los conocimientos que se adquieren durante la
licenciatura permiten intervenir en el proceso da capacitacién en conjunto con

otras disciplinas.
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PROPUESTA

"Todo lo que una persona puede imaginar, otras podran hacerlo realidad".

Julio Verne
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La integracion del Trabajo Social en los RH, puede lograr el acercamiento
humanista patron-trabajador, esto por no ver al trabajador como un numero

sino como lo que es, una persona.

Enfocandonos al tema tratado en este estudio monografico que es la DNC y la
atencion de estas que es la CAPACITACION, la propuesta es ver mas alla de
los muros que delimitan el espacio de trabajo y los problemas que se gestan

dentro.

Esto significa que los problemas de los trabajadores en su entorno social y
familiar afectan en su rendimiento laboral, independientemente de su
actualizacion de conocimientos y actitudes como hemos analizado en la
monografia, por lo que la Deteccion de Necesidades puede mezclarse con el

punto de vista humanista del Trabajador Social si asi ameritara.

Al referirnos que se vea desde un punto de vista humanista es incluir en la
DNC algunos indicadores que nos muestren informaciéon de su entorno social

y personal.

Aunque totalmente independiente de la DNC se puede realizar un estudio
socioecondémico en busca de conocer al trabajador en un contexto global.
Conociendo asi si existen situaciones externas que estén afectando en su

desempeio.
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Este estudio para que se tenga una vision total del trabajador, se realizaria en

su domicilio, logrando con esto una percepcion de su entorno social.

Al abordar las necesidades detectadas con la capacitacion, se intervendra en
debilidades Laborales y Humanas, en busca de un crecimiento intelectual y

humano.

Esto significa que se puede incluir algun curso, taller o sesion anexado a la
capacitacion. En opinion personal los talleres tienen mayor impacto en lo que

buscamos, ya que aqui se tiene una mayor interaccion facilitador-grupo.

Con esto se obtendra dos beneficios, uno el beneficio al trabajador que es
obtener un equilibrio emocional y laboral y hablando de la empresa el
beneficio que obtendrd es un mayor desempefio de sus trabajadores que se

vera reflejado en su funcionamiento y productividad.

Es claro que no en todos los programas de capacitacion se tendria que hacer
este estudio socioeconomico, pero en necesidades detectadas que puedan

ligarse con el entorno personal seria una estrategia exitosa.

Por ejemplo si en un call center se detecta que algunos de los representantes al
atender al cliente lo hacen con un tono enojado y no son serviciales, esto
después de haber tomado un curso de etiqueta telefonica. Es importante saber
que situaciones externas estan influyendo en ellos y someterlos a un taller que

le ayude a superar estas situaciones.
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Comentario Personal.

El camino no es facil, como se menciond anteriormente, el terreno de los
Recursos Humanos esta dominado por disciplinas como Psicologia,

Administracion y mas, las cuales por meritos propios ocupan este lugar.

Como se ha visto nosotros como Trabajadores Sociales contamos con las
herramientas y conocimientos para incursionar en esta area que no es ajena a
nuestra mision, que es trabajar en el cambio de las personas, pero este trabajo
es en un ambiente empresarial y se busca su crecimiento de la empresa como

personal.

La tnica manera de lograr que en el perfil del puesto para los RH se pueda
agregar el de un Trabajador Social, es cuestion de abrir brecha y demostrar las

fortalezas con las que cuenta la profesion.

Mi experiencia es dentro de la empresa UNEFON donde actualmente laboro
en el area Calidad, especificamente en Entrenamiento y Capacitacion, donde
pongo en practica lo expuesto en este estudio monografico y dia con dia,

aprendo mas sobre el tema.

Por azares del destino he llegado a esta area, mi entrada a la empresa fue al
Call Center. Se me ha dado la oportunidad de demostrar lo que nosotros los
trabajadores sociales podemos aportar en la capacitacion, pero queda mucho

que hacer y aprender.
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Dentro de esta area se realizan varias actividades. Una de ellas es llevar acabo
capacitaciones constantes al call center y centros de servicio de la empresa, La
capacitacion es referente a promociones e informacidon de servicios que se

presta a los clientes.

En cuanto a la DN en concreto con el call center, se realiza con llamadas de
prueba simulando ser un cliente, en la actualidad se tienen propuestas por un
servidor para realizar otras formas e implementar lo ya mencionado
anteriormente en la propuesta personal, esto es abordar al representante de call

center desde un punto de vista humanista y laboral.

Al paso de los dias me he dado cuenta que hay que prepararse dia con dia con
la informacion respecto al area. Con esto se que se abrira brecha para las

generaciones que vienen detras de nosotros.

Me gustaria Terminar este comentario y estudio monografico con la siguiente

frase:

“Los grandes Suerios Fueron Realizados y Alcanzados por las Personas que

Mantuvieron viva la esperanza, de seguir sofiando”

Gracias
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PROPUESTA

"Todo lo que una persona puede imaginar, otras podran hacerlo realidad".

Julio Verne
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La integracion del Trabajo Social en los RH, puede lograr el acercamiento
humanista patron-trabajador, esto por no ver al trabajador como un numero

sino como lo que es, una persona.

Enfocandonos al tema tratado en este estudio monografico que es la DNC y la
atencion de estas que es la CAPACITACION, la propuesta es ver mas alla de
los muros que delimitan el espacio de trabajo y los problemas que se gestan

dentro.

Esto significa que los problemas de los trabajadores en su entorno social y
familiar afectan en su rendimiento laboral, independientemente de su
actualizacion de conocimientos y actitudes como hemos analizado en la
monografia, por lo que la Deteccion de Necesidades puede mezclarse con el

punto de vista humanista del Trabajador Social si asi ameritara.

Al referirnos que se vea desde un punto de vista humanista es incluir en la
DNC algunos indicadores que nos muestren informaciéon de su entorno social

y personal.

Aunque totalmente independiente de la DNC se puede realizar un estudio
socioecondémico en busca de conocer al trabajador en un contexto global.
Conociendo asi si existen situaciones externas que estén afectando en su

desempeio.
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