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INTRODUCCION

En el presente trabajo se describe la investigacion realizada en la
empresa Omnibus de Meéxico, S. A. de C.V, la cudl presentaba la
problematica de accidentes de sus autobuses en las carreteras donde brinda el
servicio de transporte de pasajeros, los cuales tenian saldos rojos en algunos
de ellos, situacion que preocupaba a los empresarios, por lo que dicha
problematica fuc de interés para rcalizar la presente investigacion y buscar las
causas de dicho fenémeno asi como también la forma de solucionarlo.

Para cllo se enfoca la investigacion en los cfectos que produce la
capacitacion en los trabajadores para modificar sus formas de hacer sus
funciones, ya que la empresa pasaba en ese¢ momento por cambios importantes
y uno de los mas trascendentales fueron los nuevos autobuses adquiridos por
la empresa, los cuales tenian una composicion distinta a los autobuses
conocidos por los conductores de la empresa hasta 1993,

De tal manera quc sc aboca la investigacion a rccopilar toda la
informacion existente sobre la capacitacion, ¢l como surge a través de la
historia y llega a establecerse en las empresas muchos afios después como una
forma de adaptar al trabajador a la operacion de nuevas maquinas o cambiar
su estilo tradicional de trabajo por uno que mejore su calidad y cantidad de
produccion y/o servicio.

Se dectermina el proceso del Anadlisis de puesto para saber como se
delimitan las funciones de¢ un trabajador, asi como también establecer cuales
son los conocimientos necesarios para poder realizar su trabajo con eficiencia;
conocer la técnica de aplicar dicho procedimiento en la delimitacion del perfil
del puesto para establecer el pertil del sujeto.

Llevar a cabo el proceso de la Deteccién de Necesidades de
Capacitacion para establecer con exactitud los conocimientos que requiere



desarrollar el trabajador para realizar sus funciones con calidad y eliminar los
problemas detectados cn dicho procedimiento.

Se establece la estructura adecuada que contiene el proceso de la
capacitacion, para que con ello se realice de forma exitosa logrando los
objetivos de la misma, sin descuidar todos los procedimientos tanto
administrativos, como los legales dejando todo el proceso cubierto.

Se da a conocer de que forma el aprendizaje nos lleva a la
modificacion de conductas y con cllo sc consigue cambiar un fenémeno
relacionado a la aplicacion de los conocimientos y habilidades en un trabajo
especifico; que dicho aprendizaje debe contener caracteristicas especificas
para ser un generador de cambio en la forma de pensar, hacer y ser del
individuo, no siendo suficiente el conocer sobre un proceso o una
informacion, sino que debemos tener la capacidad de llevar dicho
conocimiento a la accion transformadora de nuestro entorno e interior de la
personalidad; un cambio de conducta encaminada al anhelo de ser mejores
cada dia.

Podemos observar también la estructura metodologica que se le da a la
investigacion para llevar al campo de cstudio los analisis del problema y
buscar con ello las probables estrategias de solucion mediante un proceso de
capacitacion que contenga los elementos indispensables para que los
conductores lleguen a conocer sus carencias, la forma de eliminarlas y
mostrarles de forma practica ¢l camino a seguir para ilegar a esa meta. Una
vez concluido el proceso de capacitacion aplicado a los conductores que
presentan mas conductas con riesgo de accidente en cl manejo de los
autobuses, se les toma de nuevo un registro de la forma de operacion mediante
el tecografo y estos datos son comparados con los analizados previamente al
curso de capacitacion, obteniendo importantes resultados.



CAPITULO T

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Abhora bien, en 1o que al tema se refiere, es necesario saber como nace
la empresa donde se realizara el estudio y cudl ha sido el procedimiento
desarrollado dentro del area de capacitacion, enfocado sélo a conductores;
para fines de analisis.

En marzo de 1948 en Cd. de Aguascalientes es fundada, gracias al
suefio y capital de un grupo de empresarios, una empresa de transporte
foranco de pasajeros de primera clase, con ¢l nombre de Flecha Roja, S.A. de
C.V., representando la presidencia el Sr. Guadalupe Lopez Velarde, él junto
con los demas socios deseaba llevar a Flecha Roja a los primeros niveles
nacionales con el servicio que brindaban a la poblacion.

Con ¢l paso del ticmpo, ¢l desarrollo econdmico, la compra de
empresas pequeiias y adquisicion de convenios para circular en nuevas rutas
en el territorio nacional, Flecha Roja, pasa a ser una nueva empresa, firmando
el acta constitutiva que le dio la razon social de “Omnibus de México S.A de
C.V.” ¢l 18 de Novicmbre dc 1956.

Constituida con nuevos socios y un compromiso mas grande, la
empresa sigue su camino hacia un desarrollo y cobertura que la llevo en los
afios setenta a ser una de las mejores empresas de transporte de primera clase.
su eslogan publicitario fue “Una empresa fundada y operada por mexicanos”,
ya que sus socios y conductores tenian el orgullo de representar al pais en cl
cxtranjero, al ser clegidos para trabajos en E.U. y paises dc la frontera sur de
la Reptiblica Mexicana™,
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Actualmente tiene una cobertura del 45% del territorio nacional,
teniendo como puntos de ruta los siguientes: hacia el norte se cubre Cd Juarez
y Chihuahua, para el noreste, la Ciudad. de México. Con dicha ruta hacia esos
puntos cardinales, Omnibus de México trabaja con un servicio al publico
atendiendo en 50 oficinas, distribuidas en distintos puntos geograficos tocando
18 estados, como son: D.F., Jalisco, Aguascalientes, Guanajuato; Querétaro,
San Luis Potosi, Michoacan, Nayarit, Colima, Zacatecas, Chihuahua, Nuevo
Ledn, Tamaulipas, Coahuila, Durango, Torredn, Veracruz e Hidalgo.

Cuenta en total con 2331 de personal administrativo y 1300
conductores. Omnibus de México trabajo por muchos afios con un sistema
administrativo poco formal, si bien se cubrian los requisitos legales, la forma
dc administrar a su  personal no cra estructurado bajo los lineamientos de la
Administracion de  Recursos Humanos. Para explicar esto se hara una breve
resela de como se controlaba al conductor desde ¢l momento de la
contratacion.

Cuando se requeria contratar conductores, ¢l socio ¢ra quién decidia
sobre las personas que aspiraban ingresar a Omnibus de México, esta decision
era basada en si el aspirante cra conocido, amigo o familiar de alguien que cl
socio conociera o podria ser una persona traida por él mismo; cn algunas
ocasiones el aspirante podia no contar con experiencia y conocimientos de
manejo, en ese caso se asignaba con algin conductor activo elegido por el
socio para que durante la ejecucion del trabajo el aspirante fucra aprendiendo
el oficio y las carrcteras por donde se realizaba el servicio.

Para los afios de 1986 se comienza con una capacitacion distinta para
los conductores, contando con los servicios del Centro de Capacitacion para cl
Autotransporte de Pasajeros (CICAAP), empresa externa de capacitacion
pertencciente a la Sistema Estrella Blanca, empresa de transporte de pasajeros
(la cual es considerada la competencia mas directa de Omnibus de México);
donde contaban con un programa de capacitacion enfocado cspecificamente
para brindar cursos de adiestramiento y/o capacitacion a conductores, aunque



cabe mencionar, que dicho plan fue estructurado para su empresa y no para
Omnibus de México.

La forma en que el personal era seleccionado para ir al curso, fue
mediante la peticién realizada directamente por el socio al area de personal,
siendo clegidos solo aquellos conductores que eran los protegidos de los
socios o directivos de la empresa; de tal forma que fueron muy pocos los
conductores que tuvieron la oportunidad de tomar un curso en la ya
mencionada institucion.

Esta situacién aunada a la problematica interna administrativa, llevé a
la empresa a pasar por una crisis con sus trabajadores, los cuales se levantaron
en huclga protestando por la falta de equidad en los procesos administrativos y
financieros; tal acontecimiento fue en 1992, el cual termina dando un cambio
drastico en la administracion y estructura econdémica de la cmpresa; para
tebrero de 1993, cambia cl sistema administrativo a nivel directivos y con ello
viene un cambio trascendental para Omnibus de México, de los mas relevantes
son:

Sc contrata personal preparado para las areas cspecificas de mandos
medios y dircctivos, se cuenta con un nuevo comité sindical, s¢ inicia el
cambio del equipo por unidades modemas lo cual trae consigo la necesidad de
adiestrar a los conductores al manejo de autobuses Mercedes Benz, siendo que
estaban acostumbrados a operar las unidades DINA (olimpicos, halcones y
avantes); sc contrata personal para formar el area de capacitacion y
reclutamiento de personal.

Con todos estos cambios la capacitacion para los conductores sc dan
de forma radical, se prescinde de los servicios del CICAAP y contamos con ¢l
apoyo dec Enlaces Terrestres Nacionales (empresa de transporte de pasajeros,
que forma parte del grupo de socios al cual pertenece Omnibus de México), en




funcién de los cursos para adiestrar al conductor a las unidades Mercedes
Benz; esta empresa envia un grupo dc instructores especializados en
tecnologia de las unidades antes mencionadas, técnicas de manejo defensivo y
relaciones humanas en el trabajo; con este programa se inician los cursos para
los conductores de Omnibus de México y los criterios para elegir a los
integrantes de cada grupo son por decision del sindicato de la empresa y los
encargados del drea de recursos humanos, se da preferencia a los conductores
que mostraban mas problematica en cuanto a disciplina y a los que de forma
voluntaria se anotaban en lista cada semana.

Para mediados de 1994 se concluyé el cambio del tipo de vehiculos
que componian ¢l parque vehicular y de forma paralela la capacitacion a los
conductores. En el transcurso de ese periodo se prepararon instructores
internos para agilizar y optimizar la capacitacién a conductores; actualmente
la empresa cuenta con un equipo de capacitacion interna especializada para
conductores, los cuales cstan concentrados en cada base administrativa,
distribuidas en la ruta que recorre la cmpresa dentro del territorio nacional.




CAPITULO I

EL PROCESO DE LA CAPACITACION

Antecedentes de la capacitacion

Para entender el desarrollo de lo que hoy se llama entrenamiento y
capacitacion, es necesario ubicarse en el tiempo, por lo que se mencionan
algunas notas historicas que, directamente, sirven como antecedentes.

Antes de iniciar se aclararan los conceptos que se manejaran de
adiestramiento, capacitacion, desarrollo, entrenamiento y educacion.

Cuando sc hace referencia genéricamente a la funcion de educacion en
la empresa, se usa indistintamente entrenamiento, formacion educacion y
capacitacion. Se usa esta ultima expresion, debido a la popularidad y uso que
se tiene en México.

“Adiestramiento se entiende como la Habilidad o destreza adquirida,
por regla general, en el trabajo preponderantemente fisico. Desde el punto
de vista el adiestramiento se imparte a los empleados de menor categoria y a
los obreros en la utilizacion y manejo de mdquinas y equipos.

La capacitacion tiene un significado mds amplio. Incluye el
adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos,
sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo. En este virtud la
capacitacion se imparte a empleados, ejecutivos y funcionarios en general,
cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante importante.
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El desarrollo tiene mayor amplitud aiin, Significa el proceso integral
del hombre y, consiguientemente, abarca la adquisicion de conocimientos, el
Jortalecimiento de la voluntad, la disciplina del cardcter y la adquisicion de
todas las habilidades que son requerida para el desarrollo de los ejecutivos,
incluyendo aquellos que tienen mds alta jerarquia en la organizacion de las
empresas”. '

Conforme ¢l hombre fue evolucionando en el descubrimiento y
transformacion de la materia prima, la necesidad de entrenamiento se
convirtio en factor esencial para el desarrollo de la vida.

Segun se le presentaban dificultades en determinadas circunstancias,
obtenia conocimientos y habilidades los cuales transmitia a sus semgjantes;
esto lo llevo a cabo por medio de ¢jemplos deliberados, signos y palabras.
Utilizando estos elementos administro el proceso de desarrollo que ahora se
conoce como entrenamiento. Cuando este mensaje fuc recibido por otro
hombre, de una mancra compleja, es cuando se dice que tuvo lugar un
aprendizajec y que los conocimientos o habilidades fueron transferidos.

Los descubrimicntos arqueologicos en sus inscripciones hablan de las
formas de vida dc personas de hace 6000 afnos o mas, por ejemplo, el Palacio
Sumerio de Kish, en la Mesopotamia construido 3500 afios a. c., la Torre de
Babel que habla la Biblia; fueron construidos con ladrillos. La impresionante
arquitectura de las Piramides y ¢l Templo de Salomon, son monumentos a
aquellos primeros albaiiiles, canteros, carpinteros, artistas y cientificos de los
tiempos pasados. Tales oficios cran transmitidos de generacion en generacion,
como un cjemplo de adiestramicnto rudimentario; dicho procedimiento se
instrumento cn cl afio 2100 a. C., donde tales reglas y procedimientos fucron
incluidos en el codigo de Hammurabi, el cual se aplicaba a los artesanos y
campesinos que no tenian acceso a la alfabetizacion.

! ARIAS Galicia Fernando. "Administracion de Recursos Humanos®, 3* Edicion, México, Editorial Trillas
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En lo que se refierc a otros grupos sociales, se dice que aprendian del
medio en el cual se desarrollaban, esto es que, en los templos antiguos se
enseiiaba religion y arte; los ejércitos enseiiaban a los soldados; las escuclas
privadas a los hijos de los ricos y de los gobernantes; y la clase industrial
desarrollé un complicado sistema de aprendizaje que conforme paso el
tiempo se convirtid en un sistema social en las empresas. Una de las
propuestas de los cruzados fue, precisamente, en contra de la educacion
monastica, con lo cual se dio origen a la Universidades. Los niveles de
educacion superior fueron los primeros en liberarse de aquel dominio.

A medida que fue pasando el tiempo, los oficios tuvieron la necesidad
de jerarquizarse en las categorias de maestro, trabajador y aprendiz.

El macstro que era el dueiio de 1a herramicnta y materia prima, dirigia
al trabajador quien contaba con conocimientos en el oficio obteniendo una
paga fija con su trabajo y, cl aprendiz que era remunerado con comida y
entrenamiento. Tal situacion obligd al trabajador y al aprendiz a formar los
gremios con el proposito basico de proteccién mutua, ayuda y superacion.

La nccesidad de los trabajadores de instalar sus propios talleres, dio
como resultado la creacion de gremios de trabajadores especializados. Este
fenémeno fue precipitado también por los propios maestros, quienes al ver que
se establecian nuevos talleres, hicicron los suyos mas exclusivos, demandando
ademas mayor habilidad y precision cn la mano de obra que usaban.
Consecuentemente ¢l Hegar a ser un maestro sc torno todavia mas dificil.

El apogeo dc cstos grupos sc¢ dio entre los siglos X1l y XV, los cuales
constituyeron los predecesores de los modernos sindicatos de trabajadores.




En el ramo de los oficios, como jardineria y carpinteria, los hermanos
Moravia establecieron este tipo de entrenamiento en 1745 en la ciudad de
Bethlehem, Pennsylvania.

De manera general después de 1750 el ser humano desarrolié sus
habilidades técnicas y mecinicas, con asombrosa rapidez, dando inicio a la
Era industrial. En Estados Unidos de Norteamérica, se registraron un gran
nimero de patentes dc tal forma que para el afio 1860, el promedio fuec de
4819 patentes aproximadamente.

La historia del crecimiento de las actividades de capacitacion que
acompariaron a csta cxpansion industrial, es verdaderamente fascinante. En la
primera mitad del siglo XVII se¢ establecen las primeras escuclas Vocacionales
en diferentes ciudades de Estados Unidos, como son: ta formada por la Logia
Masonica, dirigida por DeWitt Clinton; Ohio Mechanics Institute, en la ciudad
de Cincinnati Ohio; después las llamadas escuelas industriales estatales eran,
en realidad, carceles para menores infractores, las cuales tenian el objetivo de
preparar al menor en un oficio que le ayudara a ser util par la sociedad.

Para el afio de 1886, sc establecicron las primeras escuclas
vocacionales privada de Cincinnati, Cleveland, Toledo y Chicago, al mismo
tiempo se establecian escuelas publicas similares en Philadelphia, Baltimore y
Omaha.

Con el crecimiento de las industrias los empresarios se vieron en la
necesidad de crear escalas industriales para entrenar de manera especializada
a sus operadores de maquinaria, algunas dc cstas empresas fueron General
Electric, Goodyer y Ford.




En 1892 surge una influencia clave en el desarrollo del entrenamiento
con la Y.M.C.A. (Asociacion Cristiana de Jovenes), la cual ofrecié 63 cursos
con un 36% de tipo comercial y un 26% de¢ indole técnica y cientifica. El
crecimiento de la educacion vocacional trae como consecuencia el
surgimiento de nuevos grupos intercsados en la educacién industrial, tales
como la Sociedad Nacional para la promocion de la educacién industrial,
creada en 1906 por 250 educadores reunidos en la union “Cooper”; en 1914
surge la Asociacion Vocacional del Medio Oeste, con objetivos similares a la
anterior; paralelas a éstas se crea la Asociacion Nacional de Direccion
Vocacional. Con ello se observa el interés en este tipo de educacion para el
desarrollo de la poblacion, en el cual el gobierno se involucra proporcionando
ayuda economica mediante dccretos y legislaciones que establecian una
aportacion anual para el desarrollo de la educacion vocacional, agricultura,
economia doméstica, industrial y capacitacion de macstros.

En cl aflo dc 1913 surge la Asociacion Nacional de Escuclas dc
Empresas Privadas, la cual inicia con 60 miembros que representaban 34
empresas en las convenciones anuales, donde se llegaba al entendimiento del
proceso de capacitacion, desarrollandolo de tal forma que se expanda en
muchas categorias; ya para el afio de 1918 su interés principal era el personal.
Cambia al nombre dec Asociacion Nacional de Entrenamiento Corporativo, en
¢l afio de 1920 poco ticmpo después sc une a la Asociacion de Relaciones
Industriales de Ameérica para formar la Asociacion Nacional de Personal.

En 1923 adopta el nombre de American Management Asociation,
conocido hasta la actualidad; asi vemos, que la administracion moderna de
personal es una conciencia alerta de capacitacién. La funcionalidad de la
capacitacion en todas sus partes y el desarrollo de técnicas para cada una,
constituyen, hoy en dia, el concepto moderno de¢ la Administracion de
Personal.

A raiz de las dos Guerras Mundiales surgen en E.U. técnicas de
entrenamiento  y capacitacion  intensiva, aplicadas directamente al
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entrenamiento militar con el método de los cuatros pasos que son mostrar,
decir, hacer y comprobar; el cual se adapté en la actualidad en el ramo
industrial.

Para 1940 comenzé a entenderse que la labor del entrenamiento
deberia ser una funcion organizada y sistematizada; en la cual la figura del
instructor es la mas importante. Actualmente en México las empresas tanto
publicas como privadas han adoptado la educacion v el entrenamiento como
un factor trascendental y principal para el desarrollo future de las mismas.

El tema de la capacitacion ha tenido mayor interés actualmente, debido
a la cantidad de personal con escolaridad media y superior, es muy reducido.
La funcién educacional ha tenido gran captacion en varios sectores de las
empresas. Existen ventajas y desventajas, ya que hasta el momento no se tiene
un desarrollo como es debido, son muy pocas las empresas que tienen
establecidos programas permanentes de cducacién y aprendizaje para sus
cmpleados.

Los aspectos basicos que destacan de la funcion de capacitacion son:

* Las empresas tanto publicas como privadas son las que deben
completar a jovenes egresados tanto en el &ambito técnico como
universitario, la preparacion e induccion necesaria que les permita realizar
las actividades laborales en mejores condiciones dia con dia.

* El mayor medio para alcanzar niveles elevados de motivacion y
sobre todo de productividad es una adecuada capacitacion.




BASES FILOSOFICAS Y CORRIENTES EN LA CAPACITACION

La base filoséfica de la capacitacion es considerar que la persona tiene
necesidades diversas, por lo que no solamente pretende un ingreso econdmico
al realizar un trabajo determinado; es importante desarrollarse integralmente
para aplicar las capacidades intelectuales y creativas en el trabajo.

La capacitacién se sustenta en la Filosofia de rescatar el valor del ser
humano dentro de la empresa respondiendo a la manera de pensar y entender
el medio ambiente social, laboral y familiar en que esto se desenvuelve; dicho
rescate pretende mezclar los intereses del trabajador con los objetivos de la
empresa. Para que la filosofia de la empresa sea auténtica, ésta debe adaptarse
a las necesidades y demandas del contexto econémico, politico, ideoldgico y
social del pais en que se ubica.

La administracion se ha visto involucrada en lo que a capacitacion se
refiere, aportando diversas tecorias en las que se explica la funcion de los
recursos humanos de manera diferentes. Estas han impactado de formas
diversas la capacitacion, ya que cada una de ellas se dirige hacia diferentes
niveles o dreas de la empresa.
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LA CAPACITACION EN LA ACTUALIDAD

Actualmente la capacitacion es un procedimiento mas exitoso y su
impacto va mas alla de preparar al personal para el desarrollo de
conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores segun  Paul
Muchinsky nos dice que la capacitacién es: "El procedimiento formal que
utiliza una compaiifa para facilitar el aprendizaje, asi que la conducta
resultante wnmbuye a la realizacion de lus metas y objetivos de la
comparila “? Segin este autor la capacitacion no sé6lo hace que la compaiiia
crezca sino que también esta sirva de plataforma al trabajador para que se
desarrolle profesionalmente y personalmente, ya que al crecer la compaiiia el
trabajador crece con ella y por ende el ciclo de la capacitacién funge como el
enlace de desarrollo y crecimiento de la sociedad.

Si se pudiera pensar de forma optimista si la compaiiia crece y brinda
bienes o servicios de calidad al cliente y este cubre sus necesidades con
- calidad, calidez y encuentra precios accesibles a su presupuesto la sociedad se
beneficia de ambos lados; los trabajadores son capaces de desarrollarse
profesionalmente y personalmente al subir su estatui, los clientes se satisfacen
de con los bienes y servicios encontrados y el duefio conserva su inversion y la
va consolidando en una empresa sélida y prospera. Pudiera escucharse como
un cuento de hadas, sin embargo la capacitacion puede hacer semejantes
milagros, claro que todo implica un esfuerzo de parte de todos los
participantes cn ¢l proceso.

Recordemos que cl aprendizaje es el punto clave para que el ser
humano se adapte a su entormno y lo pueda manipular para su bencficio; si esto
se logra mediante la capacitacion, los trabajadores seran sujetos capaces de
solucionar problemas y adaptarse a los cambios con mayor rapidez.

2 \1UClll\SK\’ Paul M, "Psychology aplied to work". (An Introduction and Organizational Psychology)®,
A" Edition. University of Nort Carolina at Greensb
California 1993.

colc Publishi y, Pacific Grove,
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El mismo autor nos mancja que "la capacitacién es utilizada para
cambiar conductas”,’ este es el principio tedrico de ésta tesis. El utilizar el
procedimiento de la capacitacion para cambiar conductas manifestadas por los
trabajadores de un puesto dado en una empresa cualquiera; buscando la
mejoria en la calidad del servicio y/6 producto a ofrecer al cliente.

Segun Plunkett "El propdsito de la capacitacion es impartir actitudes,
conocimientos y habilidades. Es un proceso actual determinado por
principios bdsicos y suministrado por personas con ayuda de mdquinas y
métodos especiales adaptado a los sujetos a capacitar"’. La capacitacion
como la vida diaria incrementa nuestro conocimiento y entendimiento de la
gente y las cosas que nos rodean.

La promocion en los puestos dentro de una empresa es dada
usualmente a quien desempeila actualmente mejor su trabajo. Las personas
pueden ser mas rentables para otros puestos que incrementen sus oficios 6
técnicas con una correcta capacitacion,

3 MUCHINSKY, Paul M, "Psychology aplicd to work. (An Introduction and Org 1 Psychology)®, 4%
Edition, University of Nort Carolina at G b Brooks cole Publishing Pacific Grove,
California 1993,

*PLUNKETT, Greer, "Supervision" (Diversity and Teams in the work place), Ninth Edition Prentice Hall.




CAPITULO IIL

ANALISIS DE PUESTOS

En los procedimientos para establecer los programas de capacitacién,
el analisis de puestos es una técnica esencial que ayuda a determinar los tipos
de cursos a los cuales se debera preparar al trabajador, dependiendo de las
funciones descritas en el andlisis de puestos; al mismo tiempo éste servira de
guia para la deteccion de necesidades determinando el nivel y tipo de ayuda
que deba proporcionar el departamento de capacitacion.

Si se entrena al trabajador plenamente en el puesto, cubriremos las
necesidades de productividad o rendimiento humano pero sin perder el interés,
gusto y caracteristicas personales de cada trabajador, para que pueda hacer una
funcion interesante, sin caer en rutinas. Si se consigue esto, cl rendimiento
del trabajador sera con cficiencia y mayor productividad; puesto que si logra
determinar con exactitud cuales son las actividades a realizar, como, cuando,
donde, con qué y para qué se realizan; se podra buscar o preparar con mayor
acertividad al sujeto adecuado para ¢l puesto.

“Andlisis es método ldgico que consiste en separar las diversas
partes integrantes de un todo, con el fin de estudiar en forma independiente
cada una de ellas, asi como las diversas relaciones que existen entre las
mismas. Asi pues, el andlisis de puesto es un método cuya finalidad estriba
en determinar las actividades que se realizan en el mismo, los requisitos,
conocimientos, experiencias y habilidades, que deben satisfacer, la persona
que va a desempeiiarlo con éxito, y las condiciones ambientales que privan
en el sistemy donde se encuentra enclavado”, *

* GAMA Dernal Elba. "Bases para et Analisis de Puestos”. Ezditorial Manual Moderno, México, 1992
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NECESIDAD DEL ANALISIS DE PUESTOS,

La necesidad del analisis de puestos es la de ubicar en un puesto a la
persona adecuada, asi como, llevar a cabo una deteccion de necesidades de
capacitacion. Por lo que es necesario explicar las necesidades basicas, las
cuales son:

1. Necesidad legal
2. Necesidad social

3. Necesidad de productividad
1. Necesidad legal:

La Ley Federal del Trabajo establece las obligaciones y derechos del
patrén y trabajadores, con la finalidad de apoyar las relaciones entre las dos
partes para mantener un ambiente adecuado y lograr con ello un desarrollo
eficaz de los procesos de la empresa. Los articulos 25 F II1, 47 F, 134 F 1V
son los que sustentan las bases para la técnica del analisis de puesto, ya que
cada uno de ellos cita donde, cdmo, y cuando se debe desempeiiar las tareas,
asi mismo, la eficiencia con que se desempefia el trabajo en un puesto
determinado.

2. Necesidad social:

Actualmente el ser humano tiene la necesidad de dedicar el mayor
tiempo posible a la actividad laboral, por lo que es importante mezclar sus
intereses personales cn ¢l desarrollo de sus funciones.




3. Necesidad de productividad:

Fortalece los procesos de reclutamiento y seleccion, asi como también
capacitacion de personal; ya que analiza las funciones especificas de cada uno
de los puestos, para asi buscar ¢l optimo desarrollo profesional, de acuerdo a
los objetivos del puesto.

METODOLOGIA DEL ANALISIS

Para llevar a cabo el andlisis de puesto, es necesario emplear una
metodologia, la cual permita obtener los mejores resultados por medio de la
utilizacion de Recursos 1lumanos, Materiales, Técnicos y Financieros.

~."Los pasos que siguen para su efecto son:

1) Fijéci(ﬁ'l de los objetivos, es decir establecer el tipo de factores a
Investigar, la extension y minuciosidad de los mismos.

2) Establecer el programa de actividades a realizar.

3) Fijar el presupuesto que vaya acorde al tiempo y costo al método a
utilizar,
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REQUISITOS PARA EL ANALISIS DE PUESTOS

1) Autorizacion del estudio por parte de los directivos de la empresa.

2) Contar con un grupe de andlisis (externos o internos), capacitado
para su realizacion.

3) Informar y motivar a los trabajadores involucrados en el andlisis.

4) Contar con'la participacién de sindicato, como influencia en los
trabajadores y superiores de los mismos.

Elementos del andlisis de puestos

l)Encabezéc:id».. .

2) ldgntiﬁcaﬁ(’in del Puesto.
3) Descripcion genérica. |
4) Descripcién especifica.

5) Espcciﬁca,ci()n» del puesto.

| &

6) Perfil.




TECNICA DEL ANALISIS DE PUESTO

Es un andlisis sistematico para separar y ordenar los elementos que
integran un puesto, dicha técnica consta de cinco pasos:
1) Recabar todos los datos necesarios, con integridad y precision.

2) Separar los elementos objetivos que constituyen el trabajo, de los
subjetivos que debe tener el trabajador.

3) Ordenar dentro de cada uno de estos grupos los datos
correspondientes, de una manera logica.

4) Ordenarlos por escrito clara y sistematicamente.

5) Catalogar y archivar los resultados del andlisis, para tener un
manejo y aprovechamiento 6ptimo de los mismos.

Encabezado

En el encabezado se debe anotar los datos generales de la
organizacion de la empresa, tales como:

a) Razon social o nombre de la empresa.

b) Rama o giro (a que sc dedica la cmpresa).

c) Domicilio legal (lugar donde se ubica la empresa).

20
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Identificacion del puesto

Este apartado contiene todos los datos necesarios para la facil
identificacién del puesto o de los puestos que conforman una organizacion.
Estos datos son los siguientes:

Nombre del pucsto.
Clave del puesto.

Nivel jerarquico (dentro de la empresa).

v V VvV V¥V

Ubicacién del puestd (lugar donde se encuentra localizado dentro de
la empresa),

Sueldo mensual.
Compensaciones.

Otro nombre de puesto (otros nombres que se le den al puesto).

V 'V V¥. ¥

Especificar el tipo de contrato (por obra determinada, indeterminada,
tiempo determinado o tiempo indefinido).

¥ Tipo de puesto.

» Numero de empleados ¢n el puesto (cuantos trabajadores estin
ubicados ecn la misma actividad).

> Jornada de trabajo (dias y horas cn las cuales sc desempeiia el
trabajo).

> Puesto inmediato superior.
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% Puesto inmediato inferior.

» Supervision recibida (tipo de supervision que recibe el puesto).
Descripcion genérica

En la descripcién genérica se definen en forma de objetivo (si las
actividades que se realizan en el puesto en forma general).

Descripcion especifica

. Enla’ descripcion especifica se hace una exposicion detallada de las
acuvxdades que el trabajador realiza en un puesto determinado.

"Todas y cada una de las actividades deben ser reglstradas en orden
. cronologlco segun la importancia de cada una. Ademas, es necesario registrar
" el’tiempo en el cual se realizan las mismas.

Cuando el trabajo es un proceso largo se deben separar las actividades
de la siguiente forma:

> Actividades diarias.

> Actividades periddicas.

> Actividades eventuales TESIS CON
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Especificacion del puesto

: :La»especiﬁcacién se deriva de la descripcion del puesto que pone
- énfasis en los requisitos minimos 6ptimos para desempeiiar el trabajo.

A estos requisitos también se les llaman “factores”, que a su vez est4n
clasificados en categorias, las cuales son:

1. Habilidad.
2. Esfuerzo.
3. Responsabilidad.

4. Condiciones de trabajo.

1. Habilidad:

La habilidad comprende:
> Conocimiento del equipo.
> Conocimiento de herramientas.
> Conocimiento de operaciones.

> Conocimiento de métodos.




>
>
>
>

>
>
>
>
>

2. E;ﬁler:o;"

Adaptabilidad a diversos puesto.

Aptitud analitica.
Capacidad dc persuasion.
Ingenio.

Iniciativa.

Destreza manual.
Instruccion general.
Inventiva.

Experiencia.

El esfuerzo comprende factores como:

> Atencion continua.

>

Estuerzo fisico.

> Esfuerzo mental.

>

Esfuerzo auditivo.

>, Es_fuelzo visual.

. > Tensién ncrviosa.
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3. Responsabilidad:

La responsabilidad comprende factores como:

Calidad.

Cantidad.

Datos confidenciales.
Dinero.

Costos.

Equipo.

Procesos.

Trabajo de otros.

Seguridad de otros.

vV V. v ¥V v ¥V Vv V Vv V¥V

Informes.

4.. Condiciones de trabajo:

Cdmpfende factores como:
> Ambiente.
> Calor.

> ]—lumedad.



Tluminacion.
Polvo.
Ruido.

Frio.

Cortadas.

>

>

>

>

> Olores,ﬂetc.
>

» Quemaduras.
>

Torceduras, etc.

.. En toda empresa debe existir un reglamento que se debe cumplir, para
cuidar que se cumpla, existen comisiones mixtas de higicne y seguridad que
~'son las que se encargan de vigilar que los trabajadores utilicen el equipo de
-~ seguridad en forma adecuada y ademas que cumplan con las debidas medidas

* de higiene dentro de la empresa.

Este proceso que se ha descrito es utilizado como la base para realizar
la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, ayudando a describir todas y
cada una de las actividades, habilidades y conocimientos; que el trabajador
debera tener al 100% para desarrollar el puesto con eficiencia y calidad total.
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. Aplicacion y utilidades del andlisis de puestos

El analisis de puestos en el apartado de especificacion de puestos se
pueden observar todas y cada una de las tareas a realizar en un puesto en
forma 6ptima. Siendo el parametro a medir de las actividades ideales a realizar
por un trabajador; en el momento de hacer una evaluacion del trabajador en el
desempefio de dichas actividades, estas daran los parametros de menor
rendimiento los cuales serdan las habilidades que requiere el trabajador
desarrollar o reorganizar a través de la capacitacion.

Utilidad del andlisis de puestos para la elaboracion de programas de
capacitacion.

De la misma forma que el punto anterior las descripciones de las
tareas realizadas por el trabajador se dcben enfocar a la eficacia y eficiencia
ideales para llevarlas a cabo con éxito. Al momento de realizar la deteccion de
necesidades especificando cada una de las tareas y sus objetivos descritos en
cl analisis de puestos de debera elaborar un formato que permita observar de
forma objetiva la comparacion entre la tarea descrita en el analisis y la
observada por el trabajador en el desempeiio de su actividad.

Una vez detectados los puntos de desviacion seran tomados como ejes
principales en la elaboracion de los programas de capacitacion.

Perfil del puesto.

En este documento deberan sciialarse las caracteristicas, habilidades,
responsabilidades y condiciones que debera poseer la persona para ocupar el
puesto. Este sera el resultado del analisis de puesto donde se sintetizan las
caracteristicas elementalcs del puesto.
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APLICACION Y UTILIDADES DEL ANALISIS DE PUESTOS

El analisis de puestos en el apartado de Especificacion del puesto, se
pueden observar todas y cada una de las tareas a realizar en un puesto en
forma optima. Siendo el parametro a medir de las actividades ideales a realizar
por un trabajador; en el momento de hacer una evaluacion del desempefio de
dichas tareas, ésta mostrara los parametros de menos rendimiento, siendo los
puntos tocales en las habilidades que requiere de capacitacion en el trabajador
evaluado.

UTILIDAD DEL ANALISIS DE PUESTOS PARA LA ELABORACION
DE PROGRAMAS DE CAPACITACION.

De la misma forma que el punto anterior la descripcion de las tareas
realizadas por el trabajador se deben enfocar a la eficacia y eficiencia ideales
para llevarlas a cabo con éxito. Al momento de realizar la Deteccion de
Necesidades se debe especificar cada una de las tareas y sus objetivos
descritos en el andlisis de puestos, se debera elaborar un formato que permita
obscrvar de forma objetiva la comparacion entre la tarea descrita cn ¢l analisis
y la observada por el trabajador en el desempefio de su actividad.

Para entender la correlacion entre el pucsto y su ocupante, haciendo
simultaneamente un diagndstico de necesidades de capacitacion, con base en
la descripcion del puesto, se presentara un formato, donde la columna de la
izquierda representa las caracteristicas del puesto y en la de la derecha los
perfiles del ocupante, de tal manera que puedan obtenerse las diferencias a
satisfacer mediante la capacitacion.
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Andlisis Comparativo

: Puesto Ocupante §
|Area administrativa o de produccion: |Puesto: 4
; Ocupante: i
{Perfil del puesto: i
{Edad: Edad: i
Escolaridad: Escolaridad:
JExperiencia; Experiencia:
ASexo: Sexo:

Analisis Comparativo

Puesto ] Ocupantc :
‘ICaracteristicas aptitudes y habilidades para | Caracteristicas, aptitudes y habilidades del:

el desempeiio del puesto (calificar del | al 5) [actual ocupante del puesto (calificar del 1 al:
5). :

La scgunda parte de este andlisis de observa a continuacion.

Anilisis Comparativo

‘|Puesto Ocupante
Arca administrativa, produccion 6 servicio: | Puesto:
Ocupante:
Funciones especificas del puesto % de efectividad del ocupante ;|
: 0-25 26-50 51-75 76-100
1...
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Una vez detectados los puntos de desviacion seran tomados como ejes
principales en la elaboracion de los programas de capacitacion.

(Para agilidad del trabajo, en los anexos se integrard un ejemplar del
cuestionario de analisis de puestos).
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CAPITULO IV

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

El proceso de capacitacion involucra una serie de etapas de cuya
correcta gjecucion se obtendra como resultado la formacion integral del
capital humano dentro de las organizaciones.

Para llegar a esta meta es imprescindible preparar a los trabajadores
en aquello que carecen y/o limitan el adecuado desempeifio del puesto de
trabajo que ocupa.

Es por ello, que la primera etapa del proceso de capacitacion, la
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), es tan importante, ya que
al ser el factor orientador de las etapas siguientes permite principalmente:

% La estructuracién y desarrollo de planes y programas.

" > El establecimiento de las acciones de seguimicnto y evaluacion del
proceso de capacitacion.

.= v La capacitacién genera procesos de cambio, los cuales se enfocan al
", mejoramiénto de la calidad de los recursos humanos; por lo tanto, al logro de
los ob_]euvos de la empresa.

S a. DNC es la parte medular del proceso de capacitacion que nos
L pcrmn conocer las necesidades existentes en una empresa, a fin de establecer
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los objetivos y acciones en el plan de capacitacion. La formacion que brinda
constituira los antecedentes indispensables para planear, elaborar y aplicar con
éxito los programas correspondicntes.

Toda necesidad implica la carencia de un satisfactor. Cuando se
mencionan las necesidades de capacitacion, se refiere especificamente a la
ausencia o deficiencia en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que
una persona debe adquirir, rteafirmar y actualizar para desempeiiar
satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su puesto.

Cuando sc analizan las necesidades de capacitacion, se detectan las
desviaciones o discrepancias entre “el deber ser” o situacion esperada y “cl
ser” o situacidon real; y csto nos permite conocer a qué personas se debe
capacitar y en que aspectos especificos, estableciendo también la prioridad y
las profundidades.

“La DNC, es entonces, una investigacion sistemaitica, dinimica y
flexible, orientada a conocer las carencias que manifiesta un trabajador y
que le impide desempeiiar satisfactoriamente las funciones propias de su
puesto”.

Tradicionalmente la DNC se ha considerado como el paso inicial en el
proceso de capacitacion de personal. Sin embargo, antes de proceder al
andlisis de nccesidades, cs necesario definir el dmbito organizacional en el
cual se llevara a cabo el proceso.

El realizar un Analisis situacional de la empresa implica una
investigacion sobre la productividad de la misma, a través de ésta se analizan
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problemas, carencias o limitaciones, asi como las causas que los originan,
para estar en posibilidad de subsanarlas.

Se entiende por “productividad”, la capacidad de la sociedad para
utilizar en forma racional y dptima los recursos de que se dispone: humanos,
materiales, financieros, cientificos y tecnologicos.

El Analisis situacional permite determinar si cada uno de los
problemas que se detectan son posibles de ser resueltos con capacitacion, y
entonces realizar un analisis mas detallado para su clasificacion, priorizacion y
tratamiento.

Existen otros factores que también provocan necesidades de
capacitacion y que son los cambios que ocurren dentro de la empresa, como
son:

» Expansion de la empresa ¢ ingreso de nuevos empicados.

> Trabajadores transferidos o ascendidos.

> Implantacion o modificacion de métodos y procesos de trabajo.

» Actualizacion de tecnologia, equipos, instalaciones y materiales de
la empresa.

> Produccion y comercializacion de nuevos productos y servicios.

Una vez establecida el analisis situacional de la empresa, es posible
realizar un_ diagnostico de necesidades dc capacitacion, cuyos resultados
evidencien  realmente los problcmas que en esta materia presente la
. organizacion.: . .




CAPITULOV

PROCESO DE LA CAPACITACION

ENFOQUE SISTEMATICO.

Es importante conocer los elementos que conforman a la empresa
entendida como sistema. Es decir, corresponde al responsable de la
capacitacion conocer independientemente de la mision, los objetivos, la
tecnologia de la empresa, los subsistemas que la constituyen, obteniendo asi la
posibilidad de dirigir las acciones de capacitacion de manera mas adecuada y
confiable.

Los subsistemas sc¢ encuentran tan interrelacionados que cuando se
presentan una deficiencia en alguno, ¢sta repercute en el resto del sistema. Por
ejemplo: la produccién es baja y tal vez la causa sea la baja calidad de la
materia prima, o bien alguna deficiencia en el desempeiio del trabajador. En
el primer caso se recurre al departamento de compras para investigar ;Qué es

“lo que esta pasando en la adquisicion de equipo o materiales? ;en el segundo,
- se recurre al departamento de capacitacion para tratar de solucionar el
problema que atafie al operador.

Ambas situaciones, e¢n caso de no solucionarse, repercutiran
necesariamente en ¢l decaimiento de las ventas.

ENFOQUE ESTRUCTURAL.

La organizacion, de cualquier tipo que ésta sea, no solamente recibe
informacion del medio cxterno, sino también de si mismo. Asi tenemos que
existe una normatividad especifica, que legisla y reglamenta las acciones que
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desarrolla el responsable de capacitacion y aqui se considera el proceso legal
que dirige muchas acciones, junto con ¢l administrativo e instruccional que se
integra para dar objetividad que denominamos enfoque estructural.

El enfoque estructural y ¢l enfoque sistematico logran un ajuste entre
si, o se integran dé tal manera que uno no se explica sin el otro. Y es a esto lo
que se denomina cuadrante de 1a capacitacion.

PROCESO LEGAL.

El paso mas importante a cuidar por las empresas, en el proceso de
capacitacion, son las gestiones legales a realizar ante la Secretaria del Trabajo
y Prevision Social, en la Direccién General de Capacitacion y Productividad,
sicndo csta la entidad responsable dec vigilar ¢l cumplimiento de las
disposiciones de la Ley Federal del Trabajo.

A pesar de que las empresas reconocen que la productividad del
trabajador es la base fundamental para continuar existiendo, resulta irénico
que en la practica cotidiana la “capacitacién” es para los empresarios sélo un
requisito legal que se debe cumplir.

Mas paradéjico es ¢l reconocer que toda cmpresa requiere de insumos
para llevar a cabo sus procesos de produccion o servicios, por lo tanto, si cada
empresa cuidara de la capacitacion de sus proveedores, estaria asegurando la
excelente calidad de producto o servicio que consume para su produccion.

E! proceso legal de la capacitacion tienc como objetivo, cumplir con
los requerimientos que seilala la ley antes citada en materia de capacitacion y




adiestramiento, como son: informar sobre la constitucion de comisiones
mixtas de capacitacion y adiestramiento, el registro de planes y programas y la
expedicion y registro de constancias de habilidades laborales (articulo 153
inciso A al X del capitulo 111 Bis de la Ley Federal del Trabajo).
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Comision mixta de capacitacion y adiestramiento.

Dec acuerdo con el articulo 153-1, las comisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiento son los organismos que se constituyen dentro de
cada empresa con igual nimero de representantes dc los trabajadores y del
patrén, con el proposito de vigilar el cumplimiento de la obligacion patronal
de capacitar a sus trabajadores. Entre sus facultades se encuentran:

» Vigilar la instrumentacién y operacion del sistema y de los
procedimientos que se¢ implantes para mejorar la capacitacion y el
adiestramiento de los trabajadores

» Autentificar las constancias de habilidades laborales.

Los formatos que proporciona la Secretaria de Trabajo y Prevision
Social (ST y PS) par el cumplimiento de esta disposicion74 son:

1. Forma DC-1, informe sobre la constitucion de la comisién mixta de
capacitacién y adiestramiento.

2. Forma DC-1A, informe sobre la actualizacion relativa a la comision
mixta de capacitacion y adiestramiento (en caso de cambios).
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' Registrb de planes y programas

Los planes y programas de capacitacion se presentan ante la ST y PS
para su registro, de conformidad con lo dispucsto de la Ley Federal de Trabajo
en sus articulos 153-A, 153-N, 153-Q. 153-R y 153-F.

Estos ordenamientos sefialan que para el caso de las empresas que
cuenten con un contrato colectivo de trabajo, la presentacion de planes y
programas para su registro debe hacerse dentro de los quince dias siguientes a
la celebracion, revision o prorroga del mismo, mientras que las empresas que
no se registren bajo csta forma contractual estan obligadas a presentar sus
programas dentro de los primeros 60 dias dc los afios impares.

Los planes y programas de capacitacion para su registro deben cumplir
con los siguientes requisitos:

» Referirse a periodos no mayores de cuatro afios.
» Comprender todos los puestos y niveles de la empresa.

Precisar las ctapas durante las cuales se impartira la capacitacion y
adiestramiento al total de los trabajadores.

\Y

» Seialar el procedimiento de seleccion a  través del cual sc
establecera el orden en que seran capacitados los trabajadores de un
mismo puesto o categoria.

> Especificar el nombre y namero dec registro de los agentes
capacitadores ante la ST y PS.

Desde el punto de vista legal, el plan de capacitacion de la empresa
debe encaminarse a cumplir con lo dispuesto en el articulo 153-F, en lo
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referente a actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en sus actividades, proporcionandole informacién sobre la
aplicacion de nuevas tecnologias, prepararlo para ocupar una vacante o puesto
de nueva creacién, prevenir riesgos de trabajo, incrementar la productividad y
en general mejorar sus aptitudes.

Estas disposiciones también sciialan en forma optativa la inclusién de
los niveles de alfabetizacion, primaria intensiva y secundaria abierta dentro
del plan de capacitacion, siempre y cuando no abarquen para cada trabajador
mds de seis meses de alfabetizacion, ni mas de 18 meses para cada uno de los
demas niveles, ni representen mas del 40% de la duracion del plan, calculando
en funcion de las horas/hombre que vayan a impartirse al total de los
trabajadores.

Los formatos que sc emplcan para cubrir con csta disposicion son:

» Forma DC-2 quc sc refiere a la presentacion de los planes y
programas de capacitacion y adiestramiento.

> Forma DC-2A sobre la presentacion de modificaciones a los
planes y programas de capacitacion y adiestramiento (en caso de
cambio).

> Forma DC-U unica para cl informe sobre la constitucion de la

comision mixta de capacitacion y adiestramiento para cmpresa
hasta con 19 trabajadores.
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Expedicion de las constancias de habilidades laborales.

Las constancias de habilidades laborales son los documentos que
expide la empresa y que son autentificados por la comision mixta, con los
cuales se acredita al trabajador haber llevado y aprobado un curso de
capacitacion (programa) que le acredite para el desempeiio de un determinado
puesto (caricter terminal).

De acuerdo con el articule 153-U, cuando un trabajador se niega a
participar en los programas de capacitacion por considerar que posee los
conocimientos necesarios para cl desempeiio de su puesto y del inmediato
superior, debera acreditar documentalmente dicha capacidad o presentar y
aprobar ante la entidad instructora el examen de suficiencia que sefiale la ST y
PS.
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CAPITULO V1

EL APRENDIZAJE Y SU UTILIDAD EN LA CAPACITACION

En cualquier empresa que cuente con programas de Capacitacién es
importante que los técnicos o personas encargadas de organizarlos y llevarlos
a cabo, consideren la trascendencia implicita, del proceso de aprendizaje. Este
proceso constituye el factor determinante del éxito o el fracaso de un
programa de capacitacion ya que en ultima instancia el aprendizaje es la
finalidad principal de los mismos.

El aprendizaje es un proceso que esta presente en todos los aspectos de
la vida del hombre, la importancia de su estudio y comprensién se ha
manifestado en la inquietud que gran nimero de estudiosos han demostrado el
enfocar su atencion en el descubrimiento de las relaciones existentes entre los
hechos y fenomenos que puedan esclarecerlo. Sin embargo la misma
naturaleza del proceso del Aprendizaje ha constituido una limitacion en cuanto
se reconoce y mide a través de manifestaciones de cambios de conducta o de
ejecucion y no mediante la observacion directa. Especificamente existen
algunas definiciones que son factibles de corroborarse en ¢l ambiente fisico y
a las que se clasifica en el grupo de definiciones empiricas u operaciones y
establecen relaciones entre estimulos o eventos (variables independientes) y
cambios de conducta (variables dependientes). Existe otro tipo de definiciones
que intenta describir los mecanismos subyacentes en ¢l proceso de
aprendizaje, aunque también algunas consideran al fenomeno como
intimamente relacionado con la percepcion.

En la actualidad existe un creciente interés en la aplicacion practica de
los hallazgos tedricos de los estudiosos del aprendizaje, aun cuando esta tarea
no constituya algo fédcil de lograr. Las principales dificultades se localizan
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tanto en la falta de comunicacion entre teéricos y practicos, como en las
polémicas que prevalecen acerca del proceso.

En el presente trabajo se presenta un concepto general de aprendizaje
que considera aspectos relevantes de diversos enfoques desarrollados y que
puede ser aplicado a una buena cantidad de situaciones, entre-estas el marco
industrial.

El aprendizaje es un proceso dinamico mediante el cual una actividad
comienza o sufre una transformacion y se manifiesta por el cambio en la
potencialidad de la conducta como resultado de la practica reforzada, y por el
cual el sujeto afronta las situaciones posteriores de modo distinto a las
anteriores.

El aprendizaje también es un proceso activo porque pretende lograr
un conocimiento por medio de la participacion o involucramiento del
individuo en un esfuerzo comprensivo de cambio de estructura y que exige
interiorizacion cognitiva.

Se habla del cambio en la potencialidad de la conducta puecs a menudo
los cambios conductuales no se manifiestan inmediatamente aunque el
aprendizaje haya ocurrido, es decir, mediante el aprendizaje ¢l organismo
adquicre capacidad de ejecutar determinados actos aunque su expresion
permanezca latente hasta que la ocasion lo exija.

Es importante sefialar que la practica por si sola no produce
aprendizaje y si [recuentemente fatiga y extincion. Para que la practica
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constituya un factor que propicie el aprendizaje es necesario que vaya
acompafiada de refuerzo o eventos adecuados que tiendan a aumentar la
posibilidad de que se presente la respuesta correcta que va a ser gjecutada.

Los cambios de conducta que implica el aprendizaje pueden ser los
mas sencillos en organismos simples, hasta llegar a las modificaciones mas
complejas en la ejecucion de las actividades humanas, sin embargo se
reconocen varios procedimientos de aprendizaje que se han utilizado para
diferenciar grupos de investigacion. Asi tenemos que algunos autores nos
hablan de:

A. Aprendizaje motor
B. Aprendizaje verbal

C. Soluciéon de problemas

A. El aprendizaje motor es el que esta relacionado con la adquisicion
o transformacion de habilidades motrices, tal como se espera que
suceda cuando a obrcros se les capacita y adiestra en el mancjo de
una nueva maquinaria.

B. El aprendizaje verbal e¢s el que se produce cuando se adquieren
nuevos conocimientos que van a manifestarse en cambios dc la
conducta verbal de las personas, los cuales van a repercutir al
mismo tiempo en la capacidad potencial del individuo para
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comportarse de acuerdo a los nuevos estimulos asimilados y que
pueden aplicarse en situaciones similares o contrarias, ofreciendo
asi una racionalidad, flexibilidad y una riqueza de formas de
conducta derivadas.

C. La solucion de problemas practicamente esta implicita en
cualquier dimension del aprendizaje, ya sea la adquisicién de
habilidades o conocimientos. En una forma deseable se encuentra
encaminada al mejoramiento en la solucion de problemas

.. especificos.

Las dimensiones dcl aprendizaje constituyen un recurso para la
evaluacién del aprendizaje que se supone ha ocurrido; a través de ellas se
establecen los cambios que se requieren lograr, es decir se determinan las
necesidades de aprendizaje y los objetivos del aprendizaje.

La primera nos habla de todo lo que tiene que ver con las emociones
del ser humano sus valores, deseos, intereses, etc., en la cual el aprendizaje
estara encaminado a la formacion del "Ser" como sujeto.

La segunda se refiere a todo aquel acervo de conocimientos que va
acumulando a lo largo de su existencia asi como el entender los procesos,
leyes y teorias sobre lo almacenado, lo que le ayuda al sujeto al "Saber"”.

Por ultimo la tercera dimension nos habla sobre el desarrollo de
habilidades psicomotrices que llevan al individuo al "Saber Hacer".
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Las necesidades de aprendizaje deben ser establecidas a través de un
diagnéstico de las situaciones prevalecientes en las dreas de comportamiento
que nos den luz sobre las habilidades, conocimicntos y actitudes de los
individuos. Dentro de un programa de capacitacion, la determinacion de estas
necesidades se encuentra intimamente relacionada con el diagndstico general
de necesidades de capacitacion.

Cuando en ¢l analisis de la organizacion se encuentra con que hay un
problema vigente en el drea del personal, se realizard un analisis para
determinar el modo especifico en que un empleado esta desempeiiando su
tarea, estableciéndose las habilidades que debe desarrollar, los conocimientos
que debe adquirir y las actitudes que debe modificar o engendrar,

"El andlisis previo utiliza frecuentemente ciertas maneras de obtener
medidas de los comportamientos, ya sea a través de fichas objetivas del
rendimiento individual en el trabajo, medidas de situacion y medidas de

observacion".®

La evaluacioén del aprendizaje consiste en la valoracion de sus efectos
en la mejora del rendimicnto de los individuos y de los méritos
correspondientes a los diversos procedimicntos/. Por supuesto este tipo de
valoracion no es nade facil pues lo que sc trata es cuantificar el
comportamiento humano a través de resultados.

La forma mas frecuente para evaluar el aprendizaje es la de evaluar las
conductas “antes y después” bajo ciertas condiciones de control, infiriendo el
aprendizaje de los hechos observados. Dicha situacion puede ejemplificarse
como sigue:

¢ RIGO, Lemini Marco Antonio. Mctodologia de la E za", (Antologia para docentes), Centro de
investigaciones y servicios educativos, UNAM, octubre de 1994.




ANTES ESTIMULOS DESPUES
DEL DE DEL
APRENDIZAJE APRENDIZAJE APRENDIZAJE
S1 R1 S1 R2

S1: Situacion
R1: Respuesta antes del aprendizaje
R2: Respuesta después del aprendizaje

Para llevar a cabo una evaluacion sistematica del aprendizaje es
imprescindible elaborar criterios generales que nos orienten y determinen la
direccion de la valoracion.

Todo proceso cvaluador debe incluir los siguientes pasos:
» Definicion de los objetivos evaluables.
> Aplicacion de técnicas evaluadoras.

> Interpretacion de los resultados obtenidos.

: Para nuestro caso particular de evaluacion del aprendizaje en
capacitacion, el proceso valorativo comprendera las siguientes etapas:
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a) Establecimiento de las dimensiones del aprendizaje que nos interesa
evaluar:

Aprendizaje motor:  Conductas especificas
Habilidades especificas
Aprendizaje verbal: Conocimientos especificos

Conductas especificas

Solucién de problemas: Conocimientos especificos

Conductas y actitudes especificas

Habilidades especificas

b) Definicion de los objetivos del aprendizaje en términos de los

resultados o cambios esperados en cada una de las dimensiones del
aprendizaje.
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¢) Comparacion entre los resultados obtenidos después del aprendizaje
y los resultados que se esperaban u objetivos del aprendizaje.

Dentro de un marco industrial ¢s posible realizar la evaluacion del
aprendizaje alcanzado a través de un programa de capacitacion, mediante los
objetivos de dicho programa que fueron alcanzados. Lo cual viene también a
seitalarnos que, la evaluacion de un programa de capacitacion se puede lograr
en funcién del aprendizaje logrado.

Para poder lograr una seleccion sistematica del contenido, las
condiciones, las técnicas y métodos de aprendizaje que integraran un
programa de adiestramiento, es necesario considerar ciertos aspectos que de
una u otra manera afectan su ocurrencia, ya sea facilitandolo o impidiéndolo.

Estos aspectos pueden ser clasificados dentro de tres grupos de

" variables:

' Variables del aprendizaje indcpendicntes.
A. Variables del entrenador.
B. Variables del entrenado.

C. Técnicas y métodos.
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A. Se incluyen todas aquellas condiciones bajo las cuales el

aprendizaje puede ser facilitado independientemente de la
naturaleza del entrenado, ¢l entrenador y el material utilizado.

Mencionaremos en primer lugar el refuerzo, al cual nos
referimos al exponer el concepto de aprendizaje.

La declaracion que "toda la conducta reforzada o que va
acompaiiada de un estado de satisfaccion tiende a ser repetida”, se
conoce como "Ley empirica del efecto” y la importancia de sus
implicaciones practicas para la elaboracion de programas efectivos
de entrenamiento es obvia, sin embargo, no significa que sea facil
de utilizar en las situaciones cotidianas de trabajo. En primer lugar
porque lo que constituye un estado de satisfaccion para una
persona puede no constituirlo para otra y en segundo porque la
manera cn la cual se provee un rcfuerzo durante el proceso de
aprendizaje, afecta la ejecucion ecn formas diversas. Se¢ ha
comprobado una y otra vez que si se refuerza frecuentemente a
una persona en cada ensayo practicado durante el proceso de
aprendizaje, cn vez de reforzar un subconjunto de ensayos, la
conducta sera menos resistente a la extincion; en otras palabras,
mucho reforzamiento  durante el aprendizaje provocara la
declinacion de la ejecucion cuando el reforzamiento es retirado.
Por otro lado cuando ¢l refuerzo es proporcionado en forma
parcial, la conducta aprendida tendra una mayor probabilidad de
presentarse sin reforzamiento.

La situacion descrita de refuerzo parcial puede tener
implicaciones de interés en la ejecucion organizacional, pues una
conducta aprendida bajo estc tipo de reforzamiento continuara
siendo ejecutada independientemente de que pueda ser inapropiada
en un momento dado sin necesidad de ser reforzada. El refuerzo
puede llegarse a constituir como una evaluacion social de
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reconocimiento, proporcionando una evaluacién positiva que
puede llegar a ser un factor clave en la motivacion pera la
cjecucion del individuo. Por esta razén es logico concluir que el
refuerzo es un mecanismo para incrementar el aprendizaje y en
forma eventual la ejecucion después del aprendizaje. Para fines del
adiestramiento es mas recomendable que se proporcione el
refuerzo de manera frecuente durante el aprendizaje.

Otra variable que puede afectar el proceso del aprendizaje es la
.. Retroalimentacién. Una vez que los individuos han emitido sus
respuestas a los estimulos presentados, es conveniente hacerles
conocer si son adecuadas o no a través de la critica y evaluacion,
pudiéndose incluir en esta area el reforzamiento ya sea positivo o
negativo, el cual debe procurarse manejar lo mas sistematicamente
posible para poder plancar el mejoramiento basindose en las
criticas realizadas. Las evidencias de investigacion  parecen
reforzar la condicion de que cuando a los individuos se les
proporcionan los resultados dc su conducta el aprendizaje se
facilita.

Otro aspecto de interés que afecta el aprendizaje y cuya
consideracion es importante para la elaboracion de un programa
efectivo de aprendizaje es el de la Transferencia del aprendizaje.
Este aspecto se refiere basicamente a que la ejecucion adecuada
alcanzada durante el aprendizaje, se transfiere a la actuacion en las
situaciones cotidianas.

Algunos autores han elaborado algunos criterios generales que
pueden ser utilizados en el disefio de programas de aprendizaje,
por lo que se hara mencion de algunos de cllos:
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» El primero se refiere a la similitud entre los estimulos
que son presentados en la situacion de aprendizaje y en la
situacion de actuacion. A la que se incrementa cuando la
conducta que se requiere es la misma, se le denomina
transferencia positiva. En el caso en el que las
caracteristicas de los estimulos de las dos situaciones son
altamente similares, pero la conducta requerida es
diferente, se le conoce como transferencia negativa.

» Otro criterio existente es el de que la prictica continua
en algunas tareas relacionadas, incrementan la eficiencia
en la solucién o ejecucion de nuevas tareas de la misma
naturaleza.

» Otro aspecto relacionado con la transferencia es el de la
generalizaciéon dc tipos de conductas similares, es decir,
cuando un individuo aprende a ejecutar determinado tipo
de conducta pucde llegar a prescntarla en otras situaciones
diferentes que €l categoriza dentro de una misma clase.

Se debe entender que todo incremento del saber implica
un desarrollo en ¢l contacto con la realidad.

La seleccion del conocimiento como un objetivo
educacional presupone alguna medida de estabilidad en el
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universo, la cultura o el campo de investigacion. Si la
nocién aprendida en un determinado momento no
resultara util ni exacta el dia siguiente, tendria poco
sentido que el estudiante se tomara el trabajo de
aprenderla.

La transferencia positiva es facilitada cuando el que aprende
comprende los principios generales que operan en una situacion
dada, asi como sus caracteristicas especificas.

LLa emision de las respuestas sefiala la necesidad que existe de
emitir respuestas correctas a los estimulos apropiados para que los
sujectos las aprendan. Es decir, que no cs suficiente la demostracion
o descripcion de las conductas correctas, sino que es indispensable
dar la oportunidad a los individuos de¢ que las alcancen por cllos
mismos y que las experimenten. Este paso csta relacionado con el
de la participacion activa que csta en funcion del esfuerzo que se
realiza para lograr el resultado, es decir, la accion.

Prictica parcial vs prictica masiva. Este aspecto se
encuentra relacionado con ¢l cdmo deberan ser programadas las
sesiones del aprendizaje en funcion de las caracteristicas
subyacentes en el proceso, especificamente con el problema de si
deberan ser espaciadas por descansos breves entre las sesiones o si
deberan programarse de una vez en una sola sesion.
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La respuesta adecuada a esta cuestion esta sujeta a diversos
factores entre los que podemos encontrar la cantidad del material
que debe ser aprendido y su significatividad o importancia para el
que lo va a aprender. Por estas razones las unicas conclusiones que
pueden hacerse mas o menos en una forma segura son las
siguientes:

1. A mayor dificultad del material para ser aprendido,
mayor ventaja tendra la practica distribuida sobre la practica
masiva.

2. A menor significatividad del material para ser
aprendido, mayor ventaja tendra la practica distribuida sobre
la practica masiva.

3. A menor habilidad del entrenado, la practica distribuida
tendra mayor ventaja sobre la practica masiva.

Aprendizaje parcial vs aprendizaje total. Se refiere a la
forma de aproximacion del material de aprendizaje; si ésta debe ser
sucesiva (paso a paso) o si debe presentarse todo el material de una
sola vez, lo cual pucde ser una condicién que afecte el proceso y
que es susceptible de cambiarse facilmente en la practica, sin
embargo, los resultados de las investigaciones no han
proporcionado conclusiones definitivas, pues este aspecto depende
también de otras condiciones. En general estas condiciones son
tales que la mayor ventaja del uso del proceso de aprendizaje total
sobre el procedimiento del aprendizaje parcial se manifiesta
cuando:

1. El entrenador cs altamente competente.
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2.  El entrenamiento es distribuido mas que masivo.

3. El material estd altamente organizado y tiene un
elevado grado de dificultad.

B. Variables del entrenador. Se puede decir que las mismas
caracteristicas de un buen supervisor son similares a las de un buen
entrenador, pues un rol y otro estan intimamente relacionados. Asi,
se puede argilir que la manera mas efectiva en que un supervisor o
un entrenador puede dirigir el proceso de cambio y aprendizaje en
su grupo de trabajo, es a través de su actuacion consistente con los
intentos de cambiar variables motivacionales en el contexto de una
organizacién formal.

Parece existir un patron consistente sobre las clases de
conductas de cualquier figura de autoridad (entrenador, maestro,
supervisor) que parecen dirigir mas cfectivamente el aprendizaje y
la ejecucion durante el aprendizaje en general, y que estan
relacionadas con las suposiciones de que el involucramiento de los
entrenados en ¢l aprendizaje, les permite desarrollar actitudes més
adecuadas para su aprovcchamiento.

C. Es cste punto se puede extrapolar la informacién fundamentada
en investigaciones realizadas en ¢l contexto de aprendizaje escolar.

La motivaciéon de los individuos que estan sujetos a un
programa de aprendizaje, es una condicion importante para que
éste tenga lugar mas efectivamente; la motivacion tal y como aqui
se considera consiste cn la predisposicion positiva de los
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individuos, a responder en la forma que se espera, a determinados
estimulos. La persona que desea provocar aprendizaje puede
propiciar la motivacion si trata de elaborar los programas de
actividades o eventos tomando en cuenta los objetivos individuales
ademas de los de la organizacién. De hecho esta posicion estd
implicita en los programas de capacitacion pues al mismo tiempo
que se da a las personas oportunidad de desarrollo a través de la
adquisicion de nuevas habilidades y conocimientos, esto repercute
en beneficio de la organizacion.

D. Este aspecto esta relacionado directamente con el proceso
de identificacion de necesidades de aprendizaje que nos determina
la clase de estimulos adecuados para la Capacitacion; ademas de
que implica un conocimiento pertinente del proceso del
aprendizaje y los eventos que lo afectan.

Aprendizaje Significativo

Segan la teoria cognoscitiva nos indica que el aprendizaje en las
personas para que sea duradero debe tener la caracteristica de ser significativo,
csto implica que todo aprendizaje nueve debe transferirse a los anteriores y
aplicarse cn la vida diaria de la persona, de esa forma ese aprendizaje serd
duradero y generara el desarrollo de competencias en el individuo.

En el caso de la andragogia nos indica que el ensciiar a un adulto tienc
enormes ventajas al aprender cualquier materia nueva aunque esta tan
inmaduro como los nifios muy pequeiios en lo que se refiere a cualquier
disciplina en particular. Tal ventaja reside cn el hecho de que son capaces de
extraer varios elementos transferibles de su capacidad total para trabajar ai
nivel abstracto de las operaciones logicas. De ahi que en su contacto inicial
con una nueva disciplina scan capaces de pasar con una gran rapidez la fase
intuitivo - concreta del desempeiio intelectual; Y, a diferencia del nifto
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comparablemente maduro en esta area, que trabaja generalmente el nivel de
las operaciones légicas concretas, los adultos son capaces de prescindir pronto
y enteramente de los apoyos cmpiricos - concretos y de las ideas intuitivas.
Estos elementos transferibles y facilitadores, incluyen posesion de términos
conjuntivos y conceptos de orden superior, asi como experiencias pasadas y
favorables en ¢l manejo directo de relaciones entre abstracciones (sin ayuda de
apoyos empirico - concretos).

""Aususubel indica que: El adulte adquiere nuevos conceptos a través de
un proceso de asimilacion conceptual. Esto es, aprenden nuevos
significados conceptuales cuando se les presentan los atributos de criterio
dc los conceptos y cuando sc¢ relacionan esos atributos con ideas
pertinentes establecidas en sus estructuras cognitivas."’

7 AUSUBEL, bavid. y otros, "l‘siédloghi Educativa. Un punko de vista cognitivo®. Editorial Trillas, México
1983. ’ - : RE : :
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CAPITULO VII

DETECCION DE NECESIDADES EN LA EMPRESA

En cada uno de los viajes realizados por autobus existe un supervisor
silencioso ¢ implacable; este importante sistema registra, exacta y
cronolégicamente, los eventos efectuados por ¢l conductor en el transcurso del
viaje, pueden propiciar valiosa informacién que beneficia el funcionamiento
interno de la empresa, coadyuva en la prevencion de accidentes, deslinda la
responsabilidad del operador en los mismos, y de alguna forma permite
garantizar la seguridad de miles de personas que viajan por autobiis en nuestro
pais. Este sistema de registro grafico electréonico de conduccion, a manera de
la caja negra en los aviones, es lo que se conoce con el nombre de
“Tacégrafo”, el cual se define como:

Instrumento electrénico que registra grifica y cronolégicamente la
operaciéon de un vehiculo.

Esa garantia de seguridad que las empresas autotransportistas pueden
ofrecer a los usuarios, esta en gran medida vinculada con los avances
tecnoldgicos del sector. La industria del autotransporte dc pasaje y turismo se
afana - desde hace ticmpo- en encontrar los mecanismos que disminuyan al
minimo los indices de accidentes. Actualmente, los modernos sistemas de
Control utilizados en los autobuses han trascendido las cuestiones técnicas,
para ubicarse en dimensiones clectronicas y computacionales. Verdaderas
maquinas inteligentes que registran variables de wvelocidad, tiempos de
recorrido, revoluciones del motor y consumo de combustible, entre otras
importantes condiciones. Asi mismo, pueden proporcionar un minucioso
monitoreo de cada una de las variables del manejo - segundo a segundo- un
minuto antes y después de las maniobras intempestivas en la conduccion que
alteran el equilibrio normal del viaje.
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Algunos sistemas incluso, pueden limitar la potencia del motor y
grabar paralelamente la informacioén en el centro electrénico del autobis y en
una tarjeta magnética, cuyos datos pueden recuperarse aln en casos de
siniestro. jPor si fuera poco, el acceso a la informacion es incorruptible y
pueden funcionar con energia independientemente a la empleada por el
autobus!.

Es innegable que el autotransporte de pasaje y turismo vive una nueva
era destinada al Control y mayor garantia de la seguridad de los pasajeros y
empleados.

Autotransportes de Oriente (ADO) fue pionera en la utilizacion del
sistema grafico de Control de velocidad en sus unidades, y en este momento,
cvalua la incorporacion paulatina de nuevos y funcionales sistemas de alta
tecnologia que superen las ventajas que el tacégrafo tradicional ha
proporcionado en todo este tiempo. Al respecto, la jefatura de tacografia de
Omnibus de México permite compartir su experiencia en el funcionamiento y
ventajas empresariales que estos sistemas de Control han proporcionado al

grupo.

Utilizando en un principio inicamente para el Control de Ia velocidad
y las revoluciones del motor, poco a poco el tacégrafo ha ido reportando
mayor informacion a la empresa, 1o que ha permitido obtener grandes
beneficios.

En ¢l disco del tacégrafo se registra la velocidad, horario, duracion del
viaje, kilometraje recorrido, revoluciones del motor y el operador que conduce
la unidad.
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Sin embargo, esta informacion - aunque valiosa - resultaria estéril si no
existe una aplicacion adecuada en las areas responsables del servicio.

Lo mads importante es la oportunidad de la informacion, ya que si se
entregan los reportes con puntualidad a las areas involucradas se podra evaluar
el desempefio del conductor. Si la informacion se entrega con demora, se
pierde toda la informacion y la efectividad que se busca obtener con el
tacografo. De tal suerte que con treinta segundos promedio por lectura de
disco, la jefatura de tacografia puede proporcionar al area de operacion un
reporte detallado del manejo de los conductores antes de que estos inicien un
segundo viaje, lo que permite corregir los problemas detectados en el
recorrido anterior, investigar sobre las causas de las posibles anomalias y
asegurar que el operador esta en condiciones de realizar un viaje seguro y
venturdso.

El tacégrafo, ademas, proporciona a la empresa significativas ventajas
operativas y de mantenimiento, ya que participa en el Control de la unidad,
permite saber todo lo que realiza el autobus dentro y fuera de las instalaciones,
el recorrido de rutas fuera de lo establecido, y sus entradas al servicio del
taller, si realizé guardias o permanecié en alguna terminal; determina con
precision los tiempos de recorrido y facilita y define la elaboracion de roles;
indica los tramos de mayor riesgo para la conduccion y permite determinar las
velocidades idoneas para superarlos; proporciona informes de fallas
prematuras en las unidades y deslinda la responsabilidad de los operadores en
eflas, ademds de reportar ¢! cumplimiento de los itinerarios y horarios
establecidos para cada viaje.

Por otra parte, el verificar la calidad de manejo del conductor, cl
tacografo alienta cl desarrollo profesional de los mismos, debido a que detecta
los malos habitos de mancjo y cualquier otra anomalia de riesgo en la que
pueda incurrir un conductor de autobuls, lo que repercute en la seguridad de los
pasajeros, en ahorro de energia, frenos necumaticos, promoviendo el
cumplimiento adecuado dcl manejo técnico.
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Se utilizan los registros del tacégrafo como la base para realizar la
deteccion de necesidades del conductor, ya que en el analisis de puesto
rcalizado cn la cmpresa, nos indica que dicho instrumento brinda la
oportunidad de observar y registrar objetivamente las tareas fundamentales de
los conductores de autobuses foraneos de pasajeros.

En la presente investigacion se utilizan los registros del tacografo
como la base para realizar la Deteccion de Necesidades del Coriductor, ya que
en el Andlisis de Puesto realizado en la Empresa, nos indica que dicho
instrumento brinda la oportunidad de observar y registrar objetivamente las
tareas fundamentales de los conductores de autobuses foraneos de pasajeros.

En capacitacion lo mas importante es concientizar al conductor de los
beneficios que é1 mismo le proporciona al Control de su manejo, se necesita
convencerlos de que el tacografo cs un Control de scguridad para cllos que
estan al frente de un autobiis y son responsables de la vida de un grupo de
personas que dependen y confian en €l. Se requiere utilizar la motivacion para
quc admitan que cl tacografo ¢s un sistema que les ayuda cn vez de
perjudicarlos.

El programa de capacitacion debe enfocarse a conseguir la aceptacion
y buena disposicion de los operadores hacia el tacografo. Buscando con ello
un aumento en los indices de seguridad en la empresa.

El proceso de capacitacion sobre la base de los analisis de los reportes
de tacografia muestran la necesidad de recomendar ciertas técnicas de manejo
cn los tramos de mayor ricsgo, ya que ¢n un accidente cn carrctera intcrvicne
no solo la pericia, conocimientos y responsabilidad del conductor, sino
también, la participacion de terceros.
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CARACTERISTICAS A EVALUAR EN LA LECTURA DEL
REGISTRO DEL DISCO DEL TACOGRAFO:

1. Kilometros efectivos recorridos: que ayudan a programar el
mantenimiento preventivo de las unidades.

2. Operaciéon del motor: es la forma en que el conductor opera el
autobus, la cual indica si hay una buena o mala operacion, con lo que
se prevén mantenimientos correctivos.

3. También se detectan las fallas del conductor en la operacion de la
unidad; siendo esto informacion valiosa para la DNC.

4. Grafica de kilometraje: indica como desplaza cl conductor 1a unidad
en carrctera con diferentes condiciones fisicas y ambientales.

5. Kilometros efectivos recorridos: nos da un panorama del tiempo de
trabajo del conductor en cada uno de los viajes.

6. Tiempo de desplazamiento: nos indica el uso adecuado o abuso de la
velocidad, la cual muestra la conducta en tramos de alto riesgo, que
tiene el conductor.

7. Respeto a itinerarios: los cuales se pueden evaluar mediante tiempo
de recorrido de origen a destino.

8. Reporte de analisis de disco: nos muestra las diferentes actitudes del
conductor con relacion a la reglamentacion de seguridad marcada en
el limite de velocidad que debe desarrollar el conductor y verificarla
en la grafica del tacografo

Basandose en lo anterior, el reporte del anilisis del disco, muestra
actitudes y conductas que toma el conductor ante el riesgo de un accidente;
las cuales mediante este andlisis sc pueden cvaluar, estas son:
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A. Exceso de velocidad: sobrepasar la velocidad permitida de los 105
kilémetros por hora en tramos de manejo, de forma constante con
un minimo de 2 minutos de recorrido.

B. Rebases inseguros: rebasar a vehiculos en el camino, excediendo el
limite de velocidad establecido por la reglamentacion vial y las
condiciones fisicas y del camino.

C. Mala conduccion: no mantener una velocidad constante en carretera
de dos sentidos y dependiendo de las condiciones de la misma.

D. Disco empalmado: es cuando se presenta un disco de tacégrafo con
la grafica empalmada de dos viajes.

E. Viaje incompleto: no terminar el recorrido establecido en el
itinerario asignado al conductor.

F. No entrega de disco: cuando el conductor no entrega el disco
graficado al final de su secuencia de viaje al departamento de
analisis de tacografia.

G. Disco mal colocado: es colocar el disco en posicion incorrecta por
lo que la graficacion cs nula.

H. Parada prolongada: una parada que se hace en el viaje con mas
tiempo del marcado en el itinerario.

1. Datos incompletos: no colocar todos los datos que deben anotarse
en el disco de graficacion.

J. Estancia incompleta: son descansos que hace el conductor entre
viaje y viaje y que tienen un ticmpo establecido el cual no es
respetado cn su totalidad y mueve el vehiculo sin autorizacion.

K. Parada indebida: es detener el vehiculo dentro del recorrido sin
justificacion.

L. Movimientos en estancia: son los registrados en ¢l vehiculo en el
tiempo destinado para descanso.
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M. Apertura de tacografo: abrir el mecanismo del tacégrafo con la
finalidad de alterar el registro de velocidad.

N. Doblamiento de estilete: doblar el estilete que registra la velocidad
en el disco, con la finalidad de obtener un registro menor al real.

0. Disco sin estancia: cuando un disco no tiene registrada la estancia
que debe hacer el vehiculo.

Para el andlisis del reporte del tacografo de la muestra se tomaron
como aspectos a evaluar, los siguientes:

> Exceso de velocidad

» Rebases inseguros.

» Mala conduccién.

» Apertura de tacégrafo.

» Deoblamiento de estilete.

Estas variables son las observadas para su andlisis, ya que elias

manifiestan conductas y habilidades aplicadas por el conductor con tendencias
a un mancjo preventivo o a un manejo imprudencial.
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ESQUEMA DEL DISCO DE TACOGRAFiIA
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REPORTE DE ANALISIS DE TACOGRAFIA
OMNIBUS DE MEXICO, S.A. DE C.V.

Departamento de tacografia

Direccion de Recursos Humanos Fecha:

Viaje:

Aut. Tipo, Base Co

Operador 1 Clave Firma

Operador 2 Clave Firma

Exvel, KMS/H Tramo Viaje Clave
Exvel. KMS/H Tramo Viaje Clave
Rebas. KMS/H Tramo Viaje Clave
Rebas. KMS/H Tramo Viaje Clave
Condu Mal---Pes--- Tramo: Viaje: Clave
Condu Mal---Pes--- Tramo: Viaje: Clave
Diemp Viaje Clave
Diemp Viaje Clave
Viain Viaje Horario Cor. a las; Clave
Viain Viaje Horario Cor. a las; Clave

Noedi. Viaje Tramo Clave

Noedi. Viaje Tramo Clave

Discmc Viaje Al reves___ Graf. def. Clave
Discmc Viaje Al reves_ Graf. def. Clave
Papro. Viaje Min. Lugar Clave
Papro. Viaje Min. Lugar Clave
Datin  Viaje Fecha Lec. odom Horario, No. Aut Clave
Datin  Viajc Fecha Lec. odom Horario No. Aut____Clave
Estan Incom___Sin__ Viaje Lugar Clave
Estan Incom___ Sin___ Viaje Lugar Clave

Observaciones:

Elaboré Reporte

ATENTAMENTE

JEFATURA DE TACOGRAFIA
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CAPITULO Vil

METODOLOGIA

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Omnibus de México, en 1993 adquiere autobuses nuevos los cuales
poseen caracteristicas distintas de manejo, estructura y potencia; por lo que
fue necesario primero  capacitar a los conductores en cuanto a los
conocimientos basicos de la nueva unidad, su forma de operacion y
conduccion en carreteras federales.

Estos autobuses estan disefiados con una linea acrodindmica, la cual
tiecne como ventajas: el desarrollo de mayor velocidad sin importar las
condiciones ambicntales, tiene mayor amplitud para comodidad de sus
ocupantes, su estructura le da poco peso a pesar de su gran volumen, su
sistema computarizado y su disefio completamente ergonémico dan al
conductor comodidad y sencillez en su operacion. El inconveniente es que esta
disefiado para circular en autopistas de paises europeos que requiere un estilo
de conduccion muy disciplinado en cuanto a las instrucciones de operacion y
reglamentacion vial.

Después de haber concluido el curso de capacitacion con los
conductores de la empresa, se registran una serie de problemas, los cuales van
desde pequeiios golpes cn los costados de los autobuses hasta serios
accidentes en carreteras con un alto porcentaje de saldo rojo.

Dec ahi que surja la inquictud de analizar la problematica a fondo para
delimitar el problema que origina dicho fendmeno y buscar las alternativas
de solucion.

66

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Para este fin se realizé una Deteccién de Necesidades por medio de un
estudio sobre los reportes del tacografo, obtenidos a través de los discos de
graficacion de los 600 autobuses que formaban la flotilla de la base México en
la empresa; todo esto fue en el periodo comprendido de enero a junio de 1996.

Del analisis de los reportes se obtuvo la siguiente informacion que
mostré el porcentaje de incidencias en las diferentes caracteristicas de la
forma de operar las unidades por los conductores:

CAUSA TOTAL %
1. Apertura de tacégrafo. )\ 1.03
2. Datos incompletos. 75 1.09
3. Disco empalmado. 422 6.16
4. Disco sin estancia. 144 2.10
5. Disco mal colocado. 216 3.15
6. Doblamiento de estilete. 12 0.17
7. Exceso de velocidad. 2184 31.89
8. Mala conduccibén. 1284 18.75
9. No entregé disco. ) 276 4.03
10.Parada prolongada. 1086 15.85
11.Parada indcbida. 124 1.81
12.Rebase inseguro. 582 8.49
13.Tacografo mal cerrado. 1 0.014
14.Viaje incompleto. 371 5.41
TOTAL 6848 100

TABLA: Frecuencias obtenidas de los andlisis de reportes de tacografia
en el periodo de enero a junio de 1996, de los conductores que trabajan
en la base México, remarcando las causas consideradas como de alto

riesgo de accidente.
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Una vez analizados los resultados de los reportes de tacografia de la
base, se observé que la mayor parte de frecuencias coincidieron en que los
conductores trabajan sus autobuses con:

> Exceso de velocidad.
> Rebasan de forma insegura.

> Su conduccién no es la adecuada para las condiciones de la
carretera en la que circulan.

Por lo que esto implica la presencia constante de un mangjo inseguro
con altas probabilidades de tener un acciden te de graves consecuencias,
perdidas materiales, financieras y prestigio entre ¢l puiblico usuario.

De acuerdo a todo lo anterior si ¢l conductor se pudo adaptar al cambio
de unidades mediante la capacitacion. Se podria utilizar el mismo
procedimiento para disminuir la problematica existente. Por tanto sc hace el
siguiente plantcamicnto para efectos de la presente investigacion:

ZTendrd un efecto significativo la aplicacion de un programa de
capacitacion para los conductores, en la modificacion de conductas con alto
riesgo de accidentes en carretera, dentro de una empresa de transporte
JSordneo de pasajeros?.
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OBJETIVO

1.1.General: Cambiar la conducta de alto riesgo en el manejo de los
conductores de autobuses mediante la aplicacion de un programa de
capacitacion.

OBJETIVOS ESPECIiFICOS

1.1.1. Elaborar un programa de capacitacion para conductores de
autobis de pasajeros de carreteras federales, que genere la
modificacion de conductas de alto ricsgo dc accidentes en el
manejo.

1.1.2.  Verificar los cambios a través de los reportes de tacografia.

1.1.3.  Demostrar que la capacitacion funciona como modificador de
conductas en los conductores de autobuses foraneos de pasajeros de
primera clase.

1.1.4.  Llevar un scguimiento posterior para ver los efectos de la
capacitacion manteniendo las conductas adecuadas en los
conductores.
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HIPOTESIS

Hi: Existe diferencia significativa al aplicar programas de
capacitacion a conductores de autobiis fordneo de pasajeros para modificar
las conductas de alto riesgo de accidentes en carretera.

Hn: No Existe diferencia significativa al aplicar programas de
capacitacion a conductores de autobiis fordineo de pasajeros para modificar
las conductas de alto riesgo de accidentes en carretera.

Entiéndase por conductas de alto ricsgo como las manifestaciones inadecuadas
en la conduccion del autobus de pasajeros, que ponen en riesgo la integridad
fisica y material de los pasajeros y autobis; siendo estas: el exceso de
velocidad, rebases inscguros, mala conduccién, doblamiento de estilete y
apertura de tacografo. (Las antcriores cstan descritas en el capitulo VII de
Deteccion de necesidades en la empresa).
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VARIABLES

Variable independiente:
Programas de capacitacion (Sensibilizacion, primera fase de

adiestramiento, tecnologia Mercedes Benz y segunda fase de
adiestramiento).

Variable dependicnte:
Conductas de alto riesgo de accidentes (Exceso de velocidad, rebases

inseguros, mala conduccion, doblamiento de estilete y apertura de
tacografo).

Nota: Las definiciones de la terminologia utilizada en cada una de las
variables estan definidas operacionalmente en el glosario.
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POBLACION

Se trabaja con conductores de la empresa Omnibus de México, la cual
tiene una poblacion de 600 conductores que se encuentran concentrados en
Meéxico D.F.

MUESTRA

Para efectos de la investigacion se trabajé con una muestra de 60
conductores, ya que por la forma de trabajo la presencia del conductor no es
muy constantc en una ruta y en una base. Los scleccionados han trabajado cn
la base México durante el periodo comprendido de junio de 1996 a junio de
1997, en Omnibus de México; la cual consta de un total de 600 conductores.

CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

La muestra a estudiar sc cligio aleatoriamente, con el apoyo del
sindicato de la empresa y el departamento de personal (como lo indicamos en
el capitulo V en el proceso legal, es obligatorio para la empresa capacitar a
su personal descrito en la Ley Federal de Trabajo en su articulo 153 inciso A
al X del capitulo 11l Bis). La muestra tomada de los 60 conductores se estuvo
cligiendo semanalmente por bloques de 15 personas que llegaban a la base
México el fin de semana anterior al curso y sus reportes de tacografia
mostraron incidencias altas en las conductas de manejo con alto riesgo de
ocasionar accidentes en carretera; comparandolos con el perfil requerido,
obtenido a través del analisis de pucstos para observar el tipo de conductas y/o
habilidades en la conduccion del autobis. Esto determinod las necesidades de
capacitacion, con las cuales se establecieron los contenidos del programa a
desarrollar (Basdndonos en la teoria de la Deteccion de necesidades,
planteada en el capitulo 1V donde se describe el proceso de la DNC).
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ESCENARIO

Sc desarrolla la investigacion en las instalaciones ubicadas en Av.
Central N° 56, Col. Nueva Industrial Vallejo, Delegacién Gustavo A.
Madero, México, D.F., en el departamento de capacitacion.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA CONDUCTORES

Temas:

1. Sensibilizacién (Formacién personal)
2. Primera fase de adiestramiento (Habilidad motriz)
3. Tecnologia Mercedes Benz (Conocimientos)

4. Segunda fase de adiestramiento (Habilidad motriz)
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Hoja Guia De Los Temas:

1. SENSIBILIZACION

Duracién: 8 hrs.

Objetivo: Al finalizar el curso el participante podra entender la importancia de
ser un conductor profesional, para que con esto pueda realizar su trabajo con

un maximo indice de seguridad.
Subtemas:

1.La importancia del transporte ¢n el desarrollo de los paises.
2.Caracteristicas que debe reunir un “Conductor profesional”.
3.Habitos y actitudes nocivas en los conductores.

4.El fenémeno del accidente vial y sus consecuencias.

Apoyos audiovisuales:

Pelicula: Bonnie Consolo discusion sobre los alcances y limitaciones
del ser humano en su desarrollo personal,
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El segundo esfuerzo: discusion sobre formarse una actitud mental de
triunfo y disciplina, para estar preparado al enfrentar los retos de la vida
profesional.

Ejercicios:

La creatividad y la solucion de problemas: con esta dindmica se hace
notar al participante, 1o poco acostumbrados que estamos para buscar
soluciones de forma creativa y original, ya que estamos siempre
acostumbrados a ser tradicionales y de actitud mental cerrada.

Trabajo en equipo: en situaciones con presion extrema.

2, 1a. FASE DE ADIESTRAMIENTO:

Manejo libre para deteccion de habitos negativos de la conduccion
y/o operacion y conduccion  no adecuada at equipo.

Para rcalizar esta primer fase de adiestramiento se debe salir a
carretera con todos los participantes del grupo de capacitacion el cual consta
con un total de 15 participantes como maximo, al iniciar dicha fase se les
comunica a los participantes que saldran a carretera y deberan conducir la
unidad con ¢l rumbo indicado por el instructor durante un periodo aproximado
de 20 kilometros por conductor, el cual debera conducir como normalmente lo
hace en el trabajo respetando el limite de velocidad de no exceder los 95
kilometros por hora marcados por reglamentacion, para que de esta forma el
instructor pueda ir hacicndo su evaluacion diagnéstica y la registre en el
formato de Evaluacion de manejo en carreteras federales (El cual se puede
consultar en el anexo); a continuacion se describe cada uno de los puntos a
evaluar cn dicho formato:
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PUNTOS DE EVALUACION.

. Apariencia personal: El instructor deberda observar y evaluar la

presentaciéon del conductor, como es su aseo personal, presentacion
(uniforme e identificacion de la empresa).

Inspeccion previa: El instructor debe cvaluar que ¢l conductor cheque las
bandas, aceite, liquidos, funcionamiento del sistema de ventilacién,
alternador, hidraulico de la direcciéon, luces en general, estado y
condiciones de los neumaticos (tipo de llantas y calibrado) y sistemas
auxiliares.

. Ajuste de asiento y espejos: El instructor debe observar que ¢l conductor

ajuste correctamente ¢l asiento en cuanto a la distancia y peso, marcandose
en regla general una cuarta entre el volante y su torax.

Espejos: acomodar los espejos para tencr buena visibilidad antes de iniciar
la marcha.

Inspeccién del tablero: El instructor debera observar en el conductor que
haga la ubicacion de los instrumentos del tablero y su buen
funcionamiento.

Inspeccion de frenos: El instructor dcbera observar en el conductor la
aplicacion de 2 o 3 veces cl pedal , para ver la presion de la valvula y el
sistema en condiciones , asegurando con esto el auto ajuste en los
sistemas Mercedes Benz dando paso a la deteccion de fugas.

Arranque: El instructor debe observar cn cl conductor las condiciones
con que es iniciado el desplazamiento de la unidad .
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7. Cambios ascendentes: El instructor observard que el conductor haga una
buena seleccion de cambios.

8. Cambios descendentes: El instructor debera observar que el conductor
haga una buena seleccion de cambios.

9. Uso del tacometro: El instructor observara en el conductor la buena
operacion del motor dentro de los rangos que indica el tacometro.

10.Uso de la transmision: El instructor debera observar en el conductor que
el proceso de cambios halla sido adecuado al desplazamiento del
vehiculo.

11.Uso del freno: El instructor debera observar que el conductor haga uso del
freno a tiempo, con suavidad y seguridad.

12.Uso de direccionales: El instructor observard que el conductor use
adecuadamente las direccionales con la finalidad de asegurarse que viene
demarcando todos los movimientos de la unidad.

13.Uso de las luces: El instructor observara en el conductor ¢l uso adecuado
de las luces en general, para el desplazamiento de la unidad en condiciones
de manejo nocturno, climatolégico tempestuoso o sefialamiento preventivo
de comunicacion luminica de emergencia.

14.Manos al volante: El instructor observara cn el conductor la buena
posicion para la conduccién segura, donde asegure ¢l conductor una buena
maniobrabilidad, se recomienda tomar como enfoque imaginariamente las
manecillas del reloj en al posicion 9:75 hArs.
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15.Control del volante: EL instructor observara en el conductor como realiza
el control de la unidad y el buen desplazamiento dentro del carril
correspondiente.

16.Uso de espejos: El instructor observara en el conductor la constante y
adecuada observacion del conductor hacia las condiciones de circulacion
trasera y laterales del autobus.

17.Inspeccion del tablero: El instructor observard que el conductor en
operacion se desplace con una constante de observacion al comportamiento
de la indicacion de cada uno de los manémetros.

18.Precaucion en intersecciones: El instructor observara que el conductor
aplique el manejo defensivo existentc para el avance en intersecciones.

19.Rebase: El instructor observara en el conductor que sean aplicados
adecuadamente los 12 puntos del rebase , enmarcando espccifico el
desconocimiento o la no-aplicacion de alguno, por grado de peligrosidad.

20.Curva a la derecha: El instructor dcbe obscrvar que el conductor
proyecte el autobus respetando la velocidad que la centrifuga de la misma
permita, asegurando e! desplazamiento de la unidad por ¢l centro.

21.Curva a la izquierda: (lgual que ¢l punto 20) pero asegurando el
desplazamiento de la unidad a su extrema derecha.

22.Curva vertical: El instructor debera observar que el conductor respete y
conozca el seiialamiento en lineas demarcadoras de la carretera.
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23.Llegada a un alto: El instructor observara que el conductor cumpla con
todas las disposiciones de seguridad que implica el detener una unidad en
carretera, ciudad o cruces de ferrocarril, por demarcacion restrictiva o
necesidades de emergencia.

24.Cortesia al conducir: El instructor observara ene | “conductor la
comunicacion existente dentro de los saludos entre conductores de
carretera, otorgar cl paso a peatones e informacion de emergencia.

25.Conducta: El instructor observara ene 1 conductor la buena relacién
existente en cl recorrido de la capacitacion, con el grupo, conductor e
instructor.

26.Comentarios y observaciones: El instructor debera asentar los aspectos
relevantes en la evaluacion, de cualquiera de los puntos, enmarcando
principaimente los de seguridad.

Estos puntos a observar se les da una calificacion de: 4, 2 y 0 puntos
de acuerdo a como el conductor haya presentado su desarrollo en la
conduccion del autobuis. Aquellas destrezas que obtuvieron una calificaciéon de
0 o 2 puntos, son las que deberan ser atendidas por el instructor y hacer
hincapié en le tema en ¢l momento de explicar la teoria; con mayor razoén si se
trata de las destrezas de seguridad.

Para entender este aspecto se describira a continuacion cudles son los
grupos en que se clasifican las destrezas en esta evaluacion:

Actitud:

% Apariencia personal.
> Inspeccion previa.
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» Ajuste de asicnto y cspejos.
» Inspeccion del tablero.

» Inspeccion de frenos.

» Arranque.

» Uso de espejos.

» Conducta.

Tecnologia

Cambios ascendentes.
Cambios descendentes.
Uso de tacémetro.

Uso de la transmision.
Uso del freno.

Uso dc dircccionalcs.
Uso dc las luces.
Control del volante.

YVYVYVVVVYVY

Seguridad

Manos al volante.
Escudriiar el tablero.
Precaucion en intersecciones.
Rebase

Curva a la derecha.

Curva a la izquierda.

Curva vertical.

Llegada a un alto.

Cortesia al conducir.

VVVVVVVVYY
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3. TECNOLOGIA MERCEDES BENZ Y MANEJO DEFENSIVO:

Curso intensivo de tecnologia Mercedes Benz, conduccion técnica de
ahorro de energia y manejo defensivo aplicado a unidades curopeas.

El contenido del curso de Tecnologia Mercedes Benz se describe a
continuacion:

1. Conocimientos basicos del modelo del autobus.

Se utiliza: la exposicion
Manuales
Rotafolio.
Pizarrén.

Objetivo especifico:

Obtener los conocimientos basicos de las dimensiones, tipo y
caracteristicas de los vehiculos 0371 RS y RSD Mercedes Benz.

2. Caracteristicas técnicas de motores, suspensiones, transmisiones,
capacidades de llenados, pesos, llantas y sistema eléctrico.

Utilizar : exposicion
Manuat
Rotafolio
Pizarrén
Practica directa en autobus.
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Objctivo especifico:
Obtener el conocimiento técnico para el mayor aprovechamiento de
los equipos.
3. Teoria basica del manejo técnico para el ahorro de combustible.
Utilizar: exposicion
Rotafolio.
Pizarrén.
Practica directa en autobus.
Objetivo especifico:
Ascgurar que ¢l conductor conozca y empicce a integrar s su manejo la

fuerza de los motores Mercedes Benz, asi como la aerodinamica en ¢l buen
aprovechamiento de las topografias de las carreteras.
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CURSO DE MANEJO DEFENSIVO

Analisis del fenomeno del accidente vial.

. La practica del manejo defensivo

. Como evitar un choque de con el vehiculo de atras.

. Como evitar un choque con un vehiculo que viene de frente.
Como evitar un choque en una interseccion.

El arte de pasar y ser pasado.

El choque misterioso.

Como evitar otros choques comunes.

Resumen

PVENOYL AW

Utilizar; Exposicion
Pizarron
Magnetogramas
Manual
Vidcos: Afucra hay una sclva, la defensa nunca descansa,
peligro adelante y atrds, no hay una segunda oportunidad,
- intersccciones, reunion viva y deje vivir y el viaje perfecto.

Objetivo especifico:

La conduccion segura requiere la adopcién de una actitud en el manejo
de un vehiculo motorizado, conocida como manejo defensivo no es un
timorato ni un sobre-precavido, sino alguien que esta decidido a tomar
precauciones razonables, muy superiores a las que dictan las leyes, para evitar
percances de transito.

En este curso sc tendra la oportunidad de aprender lo que significa
conducir defensivamente, porqué y como ocurren distintas clases de
accidentes con vehiculos motorizados y qué debe hacerse para evitarlos.

El grupo conductor recibira conceptos ideales de manejo que podra
usar para evaluar y mejorar el propio.
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4. 3a. FASE DE ADIESTRAMIENTO

Manejo controlado, asegurando la aplicacion de los cursos obtenidos
diferenciandole al personal individualmente los resultados dptimos de una
conduccion y otra en los factores de rendimiento de combustible, tiempo de
desplazamiento y alta seguridad de conduccién con autobuses de mayor peso
y dimensiones en las carreteras nacionales.

Se integra el refuerzo de calidad en el servicio, implementando una
disciplina en el uso del uniforme, gafete, lenguaje adecuado al nivel del
servicio que requiere el cliente, integrar en los habitos de trabajo la
comunicacion con el pasajero, mediante la bienvenida de inicio y el itinerario
de viaje; asi como el buen uso de los equipos de audio y video.

Para esta fase de adiestramiento, se van pasando a cada conductor a
operar la unidad por un periodo de 20 Kilometros con dos turnos de manejo,
de los cuales se hace nuevamente el registro de la evaluacion de destrezas en
la hoja de Evaluacion de manejo en carreteras federales.

Duracién de los tres temas y practicas anteriores: 84 Hrs.

Para la elaboracion de este programa de capacitacion se siguieron los
principios de cémo cstablecer las neccsidades de aprendizaje descritas en el
capitulo VI (El aprendizaje y su utilidad en la capacitacion) en donde sc
describe como determinar las necesidades de aprendizaje y las areas en la que
se debera desarrollar, asi como tambicn el tipo de técnicas de enseilanza que
ayude al capacitando a tencr aprendizajes significativos.
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TIPO DE ESTUDIO

Diseiio sin nivel de comparacion:

Disefio de un solo grupo con pretest y postest.

Se utiliza el disefio sin nivel de comparacion ya que este trabaja con un
solo grupo elegido al azar y no se tiene otro grupo control.

Una vez elegido el grupo se debe aplicar un test para medir la
. caracteristica objeto de analisis en los sujctos, se registran dichos resultados,
se aplica el instrumento o método y después de un tiempo (minimo de seis

. meses) se aplica nuevamente el test para medir las mismas caracteristicas.

“_‘Se observa sistematicamente para evaluar cambios después de la
aplicacién de un instrumento o método.

Consiste en tomar medidas de los sujetos antes y después, y de esta
manera se cumple con el requisito minimo del conocimiento cientifico; se
espera que la diferencia entre las medidas antes y después sea significativa por
la presencia del tratamiento, de ahi que cualquicr cambio que se produzca en
las mismas se atribuyere al tratamiento. Puesto que los sujetos actian con su
propio control, este disciio no requiere la adicion de un grupo control.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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RESULTADOS

Tabla N° 1

Registro de reportes de tacografia de cada conductor en la primera y

segunda fases.

Clave del
conductor
1.. 4143
2 5967
3. 1305
4.0 -4454
500774074
'6:° 5403
7. 6401
8. 5894
9,5 . 5894
10. 6711
W17 5715
12. 6678
13. 6592
14. 2764
15503293
16. 4079
17, 5270
18. 6107
19. 4256
120,: "4454
21. 6769
22. 5509
23, 2319

Primera fase
(Junio a Diciembre
del 96)
Apertura de tacografo
Apertura de tacégrafo
Apertura de tacdgrafo
en movimiento

Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad

Exceso de velocidad

" Exceso de velocidad

Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad y
rebase inseguro
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad y

37

Segunda fase
(Enero a Junio del
927)

Sin problemas

‘Rebase inseguro

Sin problemas

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Exceso de
velocidad

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas -
Sin problemas

Sin problemas
Sin probiemas
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26. 3895
i27.-- 76678 -
28. 5071
29. 6113
130, 6769
31. 6627
32. 6711
33. 6346
‘34, 2319
35. 5862
36, .. 6523
37, 4219 .
.38 = 6503
39.. 1615
40. 1302
41. 5959
42. 3208
43. 6537
44. 1981
45. 3045
46. 4246
47. 6270
48. 6687
49. 6706
50. 5677

=2 il CORAUCHION .
25. 1473

Exceso de velocidad y
mala conduccién

Exceso de velocidad y
mala conduccién
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad y
rebasc inseguro.
Exceso de velocidad y
mala conduccion
Exceso de velocidad y .
mala conduccion -
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad

. Exceso de velocidad
- Mala conduccién y

rebase inseguro

Mala conduccion
Mala conduccion
Mala conduccion

No presenté problemas

No presentd problemas
No presento problemas
No presento problemas
No presento problemas
No presento problemas
No presenté problemas

No present6 problemas

No present6 problemas
No presentd problemas
No present6 problemas
No presenté problemas
No present6 problemas
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Sin problemas

Sin problemas

“. Sin problemas = -
Sin problemas

Sin problemas

Sin problemas -

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas -

Sin problemas
Sin problemas.
Sin problemas- )
Sin problemas-

Sin problemas . - N

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas " %

. Sin problemas ‘-

Sin problemas
Sin problemas:
Sin problemas
Sin problemas
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No present6 problemas Exceso de

- Rebase inseguro

Rebase inseguro
Rebase inseguro

velocidad
Sin problemas:
Sin problemas

Sin problemas -

Rebase inseguro Exceso de
velocidad
56, < 2860 - Rebase inseguro Sin problemas "
57. 6744 Rebase inseguro Sin problemas
58. 6473 Rebase inseguro Sin problemas -
59. 6505 Rebase inseguro Sin problemas
-60.. 6393 Rebase inseguro Sin problemas
" TOTAL 70 60

ANALISIS ESTADISTICO DE LOS RESULTADOS

En cuestiones estadisticas de aplico el Analisis de Varianza en dos
direcciones por rangos de Fiedman (Xrz2).

Constituye un enfoque no paramétrico para verificar fias diferencias en
una sola muestra de entrevistados a quienes se¢ ha medido al menos bajo dos
condiciones por formula:

Xr=__12 SUM (SUM Ri):- 3N (K-1)
Nk(K+1)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

89




Donde:

K= nimero de mediciones (representa usualmente las condiciones bajo
las cuales se estudia a los entrevistados).

N= nimero total de entrevistados

SUM Ri= suma de los rangos para una medicion cualquiera
(usualmente representa una condicion cualquiera en estudio).

Tabla N° 2
Registro de reportes de tacografia con rangos para la aplicacion del
andlisis de la varianza en dos direcciones por rangos de Fiedman.

Clave del Primera fase R Segunda fase R
conductor (Junio a Diciembre (Enero a Junio del
del 96) 97)
1. 4143 Apertura de tacégrafo 1  Sin problemas 2
2. 5967 - Apertura de tacégrafo 1 Rebase inseguro 1
3 1305 Apertura de tacografo | Sin problemas 2
en movimicnto
4. 4454  Exceso de velocidad 1 Sinproblemas . 20
5. 4074 = Exceso de velocidad 1  Sin problemas 2
6. 5403 Exceso de velocidad 1 Sinproblemas - 2
“7:. 6401  Exceso de velocidad 1 Sinproblemas =~ 2
8 5894 Exceso de velocidad I Sin problemas 2
9. 5894  Exceso de velocidad 1  Sin problemas - 2
10. 6711 Exceso de velocidad 1 Sin probiemas 2
“11.- 5715 Exceso de velocidad 1 Sin problemas 2
12. 6678 Exceso de velocidad I Sin problemas 2
13. 6592 Exceso de velocidad 1 Exceso de 1
velocidad
14. 2764 Exceso de velocidad 1 Sin problemas 2
- o v-....---—--u——-wm-ﬁ'
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24.

25.
26.

27.
28.

29,
30.;
3l
32.
33
3.
35.
36.
37.
38,
39.
40.

3895

6678
5071

6113

6769

6627
6711

2319

5862

6523

4219
6503
1615
1302

3 Exceso de velocidad

Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad y
rebase inseguro
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad y
mala conduccién
Exceso de velocidad y
mala conduccion
Exceso de velocidad y
mala conduccién
Exceso de velocidad y
mala conduccion
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad y
rebase inseguro.
Exceso de velocidad y
mala conduccion
Exceso de velocidad y
mala conduccion
Exceso de velocidad
Exceso de velocidad

- Exceso de velocidad

Mala conduccion y
rebase inseguro
Mala conduccion
Mala conduccion
Mala conduccién

No presenté problemas 2
No present6 problemas 2
No presentd problemas 2
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: Sin problemas
Sin problemas

Sin problemas
Sin problemas

Sin problemas

1 Sin problemas

1 Sinproblemas:

1 Sin'pmblema's‘ E

1 Sin problemasv
1 Sin problemas

1 Sin problemas
1 Sin problemas

1 Sin problemas
1 Sin problemas

Sin problemas
Sin problemas

1 Sin problemas
1 Sin problemas’
1 Sin problemas .
Sin problemas

Sin problemas
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41.
42.
43,
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51

52,
53.
54.
55.

56.
57.
58.
59.
60.

5959
3208
6537
1981

3045 -

14246
6270
6687
6706
5677
6592

6398
6188
1472
2860

2860
6744
6473
6505

.-6393

TOTAL

No present6 problemas
No present6 problemas
No present6 problemas
No presento problemas

No presenté problemas
" No present6 problemas

No presenté problemas
No presenté problemas
No present6 problemas

* No presenté problemas

No presentd problemas

* Rebase inseguro

Rebase inseguro
Rebase inscguro
Rebase inseguro

- Rebase inseguro

Rebase inseguro

. Rebase inscguro

Rebase inseguro

Rebase inseguro

70
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Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas’

Exceso de
velocidad

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Exceso de

velocidad

Sin problemas
Sin problemas
Sin problemas
Sin probiemas
Sin problemas

60

— = NDNNMNNNNNNDNON

AL = = o =
Lol

Sin problemas.. . i,

—NNNNNONNNDN

—N NN

NN RN

-
-

PIY

TESI3 CON

FALLA DE ORIGEN




‘Xr= 12~ SUM (SUMRi):-3N (K+1)
Nk (kt1) oo L

Xr= 12" (T4:+1162)-

360y 2+1)
7 60(2) (2+1) e ‘

Xn= 2796
s Gfaaos de libertad:
B gl=K-1
gl=2-1
gl=1
Comparacion de Xrz con X2 de la tabla:
Xr: obtenido = 27.96
Xz de la tabla = 3.841
=i '

. p=0.05
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Como resultado se puede comparar nuestra Xr: obtenido con el
correspondiente X: (valor de chi cuadrada a los niveles de confianza) con
gl=1 necesitamos un valor de Xz de por lo menos 3.841 a fin de rechazar la
hipétesis nula y aceptamos la hipétesis de investigacién. Hemos descubierto
evidencias de que la capacitacion si modifica las conductas de alto riesgo de
manejo en los conductores. Si hay diferencias significativas en la aplicacion
de programas de capacitacion para modificar las conductas de alto riesgo de
accidentes en carretera por conductores de autobis foraneo de pasajeros.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Se llevo a cabo un estudio comparativo con la aplicacién de un pretest
y postest, en el periodo intermedio se aplicod el curso de capacitacién
propuesto.

En el pretest s¢ considero la lectura del tacografo de sesenta
conductores, en algunos casos se llegaron a registrar mas de una irregularidad.

Después del curso de capacitacion, se tomaron lecturas de tacografos
de los mismos conductores; donde se observaron conductas diferentes.

Se realizd la comparacion entre el pretest y el postest de acuerdo a
porcentajes; donde se observan los siguientes resultados:

Como podemos observar la comparacion de las tablas del pretest y el
postest nos hace observar una diferencia considerable en las incidencias de los
reportes de tacografia, las cuales van en decremento en el segundo registro
después de que los conductores tomaron su capacitacion, Con ello verificamos
la efectividad del curso de forma mediata ya que los conductores que se
capacitaron se integraron a su trabajo y se llevo un seguimiento de sus
reportes de tacografia, al igual que el scguimiento de los accidentes ocurridos
durante ese periodo de tiempo sobretodo en la ruta de los conductores que
cstuvicron en la capacitacion.

Se realizaron encuestas en la Central de Autobuses del Norte en el
Distrito Federal y se viajo en varias ocasiones para inspeccionar el estilo de
manejo y el servicio brindado al cliente, de lo cual los comentarios fueron
favorables.

A continuacion presentamos una serie de tablas y graficas que ayudan

a observar el comportamiento de los registros de tacografia de los conductores
que sc someticron al proceso de capacitacion.

95



Tabla N° 2

Frecuencia de variables en la primera fase (Junio a Diciembre de 1996).

CAUSA FRECUENCIA
Exceso de velocidad 30

Mala conduccién 10

Rebases inseguros 12

No presenté anomalias |14

Apertura de tacégrafo |3
Doblamiento de estilete |0

Total 69

Tabla N° 3

Frecuencia de variables en la segunda fase (Enero a Junio de 1997).

CAUSA FRECUENCIA
Exceso de velocidad 3

Mala conduccion 0

Rebases inseguros 1

No presenté anomalias |56

Apertura de tacégrafo |0
Doblamiento de estilete |0

Total 60

Tabla N° 4

Tabla comparada de porcentajes

2° FASE

CAUSA

EXCESO DE VELOCIDAD 43.5% - 5.0 % ¢
REBASE INSEGURO 17.4% SV %
MALA CONDUCCION 14.5% Sl i 10 Y%
APERTURA DE TACOGRAFO 43 % : 0 %
DOBLAMIENTO DE ESTILETE % 0 %
NO PRESENTA ANOMALIAS 20.3% 93.3%
TOTAL 100% 100%
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PRIMERA FASE

0.48+

0.4

0as”

034

0254
PORCENTAJES

INCIDENCIAS DE TACOORAFIA
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08"
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GRAFICA COMPARADA

06" )
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04l
- ¢ 5 W25 Sin problemas
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SEGUIMIENTO DE LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION EN
LOS ANOS 1999, 2000 Y 2001

Para efectos de llevar un seguimiento del comportamiento de los
conductores en Omnibus de México, en relaciéon con las conductas en el
manejo después de haber tomado la capacitaciéon de forma sistematica cada
afio; se tomo un registro de los 600 conductores de la base México, en donde
se analizaron de forma comparativa en una tabla los reportes de incidencias de
tacografia en los ultimos tres afios, de 1999 al 2001.

Para tal efecto se investigé el contenido tematico del curso que se les
esta impartiendo el cual se describe a continuacion:

MODULO TEMAS

1. Seguridad Vial y Seitalamientos.

Manejo  Defensivo Generalidades sobre accidentes.

(teoria) Tipos de accidentes.
Condiciones adversas a la conduccion.
Choque entre dos vehiculos.
Normas para rebasar de manera segura,
Otros accidentes comunes.
El a b ¢ de la prevencion de accidentes.
. Usted y su manejo.

WRN UL~

—

1L Seguridad Vial y
Manejo  Defensivo
(Practica)

HI. Tecnologia

Practicas de manejo en carretera.

. Caracteristicas de los autobuses.

. Tecnologia de construccion.
Dimensiones.

Estructura del autobus.

. Concepto dc autobus.

. Elementos que lo componen.

a. Cadena cinematica.

b. Sistemas principales del motor.
¢. Embrague.

d. Caja de velocidades.

O\Uv:xas.nm...
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e. Rangos de operacion.

. Inspecciéon antes, durante y al finalizar el
viaje.

._Tacografia.

~

IV. Sistemas Auxiliares.

. Operacion.

. Cuidados.

. Deteccion de fallas.

. Freno clectromagnético o rctardador.

V. Mantenimiento.

. Andlisis de fallas.

Filtro de aire.

. Filtros de combustible.

Purga del motor por falta de combustible.
Cancelacién de un inyector.

. Fusibles del sistema eléctrico.

. Analisis del triangulo de fucgo.

. Tipos de humo.

Irregularidades en ¢l sistema de arranque.
10 Irregularidades en el sistema de carga.

1 1.Irregularidades en el sistema de combustible.

VXA OUNE LN = WM~

“| VL. Calidad: . . en
. Servicio. -

el

1. Servicio.

El cliente.

Caracteristicas y tipos de clientes.
La actitud en el servicio.

Nuestra funcion como servidores.
Imagen empresarial.
Recomendacion en el servicio.
La competencia.

La competencia como reto.

10.El placer de servir.

11.Mis compromisos como servidor.

CEREYE

V,Ht Facrtor‘l-‘i‘u_mano.

. Relaciones interpersonales.
. Comunicacion.

. Asertividad.

. Autoestima.

. Autoconocimiento.

VIII. Medicina Laboral

. Farmaco dependencia.
. Primeros auxilios.

1
2
3
4
5. La familia.
6
1
2
3. Enfermedades crénicas.
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. Enfermedades infecto contagiosas.
._Alimentacion.

Manejo libre.

Manejo técnico.

IX. - Ambientacidn.

N o s

Como podemos observar y comparar en el capitulo VIII se describen
los contenidos dc la capacitacion que se administré en 1997 y en contraste con
el utilizado desde 1999 al 2001 se puede deducir que los contenidos no
sufrieron cambios significativos en cuanto a los elementos sustantivos; por lo
que la capacitacion que se estd impartiendo actualmente en relacion con la
anterior puede decirse que es la misma.

Los resultados de las incidencias en tacografia si demuestran un
incremento drastico en comparacion al ultimo registro realizado en 1997, sin
embargo este incremento no es alarmante en funcion de el 100% de las
incidencias de tacografia en cuanto a los rubros que manifiestan conductas con
alto riesgo de accidentes en carreteras.

Si podemos inferir que la capacitacion actual esta teniendo variantes
que estan incidiendo de forma negativa para eliminar o por lo menos mantener
un bajo porcentajc de incidencias de tacografia que manifiesten conductas de
alto riesgo de accidentes en ¢l manejo de los conductores de Omnibus de
Meéxico.

Se debe tomar en cuenta que los conductores en su mayoria ya han
pasado por el curso por lo menos una vez y al momento de ser requeridos de
nueva cucnta cn ¢l proceso de capacitacion el conocimiento y experiencias
previas pueden interferir para que la informacion nueva, (la cual no tiene
variantes significativas) no sea tomada en cuenta con el mismo interés y
curiosidad que la primer vez. Es importante hacer notar que al trabajar en
situaciones de aprendizaje con seres humanos y cn este caso adultos, no es
posible generar ¢l interés tan facilmente en una segunda ocasion sobre todo
cuando se esta hablando del mismo contenido; ademas las condiciones de
trabajo, del medio ambiente y las expectativas son totalmente diferentes al
primer momento.

Pudiera ser que la actividad laboral en si no tenga cambios
significativos, peso esto no es aplicable a la situacion interpersonal, ¢l manejo
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dcl control a través de Recursos Humanos, la compctencia en el ramo y las
propias circunstancias socioeconémicas del pais.

Todo lo anterior pudiera ser parte de la explicacion del incremento de
conductas con alto riesgo de accidentes en los ultimos tres aifios.

Para efectos de esta investigacion es importante mencionar que la
capacitacion es un proceso dinamico y cambiante, ningin curso debera
administrarse como una receta de cocina cuantas veces sea necesario, €s
importante estar renovando los esquemas de la capacitacién a impartir a partir
de los sujetos y las condiciones generales en las que se desarrolla el trabajo;
por lo que la actualizacién del Perfil del Puesto en funcién del Analisis de
Puesto, el renovar los procesos de capacitacion en funcion de la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion, deberin ser procesos continuos dentro del
desarrollo empresarial, asi como la innovacioén de los esquemas de aprendizaje
en funcion de las novedades en las técnicas de Enseilanza.

Si el Ser Humano es un sujeto dinamico, adaptable, cambiante con
relacion a sus necesidades personales y a las condiciones econdmicas,
sociales, culturales y laborales. Y la Psicologia es la ciencia que se encarga de
estudiar este fenomeno de interaccion del sujeto en su entorno y la basqueda
de estrategias que le ayuden a desarrollarse de forma optima en sus diferentes
entornos; luego entonces nuestra recomendacion es actualizar en todo
momento los procedimientos que intervengan en la capacitacion dentro de
cualquier empresa y muy en particular para efectos de este trabajo de
investigacion. Sc recomicnda que la capacitacion para los conductores se rija
en todo momento de estudios actualizados a través del Analisis de Puesto, la
Deteccion dec Necesidades de Capacitacion y las Técnicas de Ensefianza para
Adultos; que brinden la oportunidad a los conductores de Omnibus de México
de desarrollar en forma eficaz y cficicnte su labor cuidando ante todo su
integridad fisica y mental, asi como también la de sus pasajeros.

El servicio de Transporte de pasajeros no es el adecuado si carece de
seguridad y aunado a cllo la puntualidad, cortesia, eficiencia y eficacia. Es por
cllo que sc recomicnda a la Empresa Omnibus de México retomar las
sugerencias realizadas en la presente investigacion.
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TABLA N°5

Tabla comparativa del seguimiento de los registros de tacografia después
de la capacitacion de la muestra de conductores en los tiltimos tres aiios.

Reporte Junio & Diciembre de Junio a Diciembre Junio a Diciembre

del 2000 del 2001
1. Rebase 8.05% 10.18% . 5.5 9.09% ..
2. Exvel 1.14% "20.52% - i3336% 0
3. Papro 64.12% 36.41% LI11271%
4. Diemp 3.26% 5.28% 227%
5. Dismc. 1.4% 2.88% S T2.92%
6. . Noedi. 2.4% , 2.64% . A% .
7. Viain 1.7% 0% C90%
8. Datin 8.70% 0% Vi i AS%
9. Fuga O 0% . L 90% L
10. MoFR 8% : 0.37% . 0% T
11. Sinpro 1.23 ; 21.32% - - - 3259%

104

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN ]




SEGUMIENTO 1999 a 2001
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o Exvel
QPapro
[ Diemp
@ Dismc
O Noedi
| Vain
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CONCLUSIONES

La consideracion del proceso de aprendizaje, de los elementos y
factores internos y externos que lo afectan, la identificacion de sus
necesidades y la evaluacion de sus logros; constituyen un medio importante
de conocimicnto para la claboracion adecuada de programas de capacitacion,
asi como para la evaluacion de los mismos.

Es convenicnte impulsar y promover en forma mas sistematica las
actividades de investigacion en ¢l campo del aprendizaje, y reconocer ¢l papel
que juega en la programacion y ¢éxito de la capacitacion, con el objeto de que
sus aplicaciones en la industria tengan una fundamentacion teorica y empirica
mas solida.

Las empresas deben dar mas importancia a los programas de
capacitacion, puesto que ¢l desarrollo del factor humano juega un papel
decisivo en el crecimiento y desarrollo de la organizacion, ademas de que en
un lapso determinado de tiempo, puede propiciar una mayor integracion de las
personas a la empresa.

Es conveniente que la preparacion de los adiestradores y capacitadores
sea mas amplia en el aspecto psicolégico del aprendizaje asi como también en
otros aspectos relacionados con la cnsefianza, los cuales pueden garantizar
mas la eficiencia y solidez de los resultados de la capacitacion en términos del
encauzamiento adecuado de los recursos humanos.

La seleccion de las técnicas de cnsefianza mas adecuada cstara en
funcion, principalmente, de los objetivos de la capacitacion, los factores o
variables que afectaran el proceso del aprendizaje asi como también sus
costos y rentabilidad.
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Muchos de los problemas de conducta presentados en las empresas,
son posibles de modificar con mayor efectividad si se aplica un adecuado
programa de capacitacion quc ayude a rcordenar los conocimientos
preconcebidos por cada individuo en su desarrollo personal; de tal forma que
si esta presentando conductas inadecuadas que lo pueden llevar desde la
indisciplina sin mayor trascendencia hasta poner en riesgo su vida o la de sus
compaiieros.

En el presente trabajo se demostré que cs posible modificar la
conducta a través del aprendizaje ¢l cual dejara una huclla duradera si se sigue
reforzando con un adecuado programa de seguimiento, si se complementa con
capacitacion a las lineas de mando sobre todo de los puestos que ya han sido
sometidos a un proceso de capacitacion, ya que si la parte operativa se trabaja
con un esquema de calidad, fomentandose la cultura de cero errores y de la
mejora continua en las capacidades humanas; la contraparte requiere de igual
forma un tratamiento de capacitacion que le ayude a mantener su funcién de
apoyo, observacion y control del trabajador encontrado bajo su cargo.

La experiencia de dicha investigacion también nos da cl aprendizaje
sobre las dificultades a las que aun se presentan los capacitadores para obtener
¢l apoyo dc los empresarios quienes con su desconfianza desean obtener
resultados inmediatos a la inversion economica para ¢l desarrollo de dicho
proceso, pocos son los que se encuentran ya rcalmente convencidos de la
importancia que dicho proceso tienen en el futuro de su empresa y su continua
lucha con los competidores del ramo.

Lo mas trascendental que como obstaculo fuc observado en el proceso
son las actitudes de rechazo y bloqueo hacia el buen funcionamiento del
proceso de la capacitacion que presentaron las lincas de mandos medios,
quienes con su negligencia y actitud desintcresada hacia el apoyo en el
proceso y supervision con el estilo prepotente y autoritario, provocaban en los
conductores  participantes conductas carentes de motivacion  que
afortunadamente fueron superados por el interés de conocer a fondo la
operacion de la nueva tecnologia en autobuses de pasajeros.
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Recordemos los principios del aprendizaje mediante el premio y el
castigo y la poca efectividad a largo plazo de los cambios de conducta
logrados mediante csta técnica y comparémosio con el aprendizaje
significativo donde el sujeto es capaz de comprender €1 porque de la conducta
aprendida y lo lleva a la generalizacion, siendo de esta forma dificil que se
llegue a olvidar. Dicho proceso es sugerido a los supervisores para que con su
continua participacion en el control del trabajo de los conductores, sean un
medio que genere la permanencia de las conductas descadas en el operador de
autobiis y se manifiesten constantemente en su trabajo y atencion al cliente.

Por todo lo anterior sc establece que si es factible lograr cambios de
conducta en ¢l ser humano a través de un proceso de aprendizaje que lo lleve a
una transformacion protunda de su personalidad, la cual se vea reflejada en su
que hacer cotidiano.

Seria conveniente proponer el levar dicho proceso simultaneo con los
directivos y mandos medios, para lograr llevar una reaccién gencralizada o
preferentemente cn cascada, donde sc cstablece que "cstando convencida la
cabeza (directivos) de lo que debe hacer y como hacerlo, las demas partes
(conductores) integrantes del todo trabajaran simultaneamente con el apoyo
cfectivo de las concexiones (mandos medios).

Por otro lado secria convenientc analizar qué tanto influyen las
caracteristicas de personalidad y cuales serian las que intervienen de forma
directa en provocar sujetos con tendencias a provocar o participar en un
accidente.

El scguimiento realizado en los ultimos tres afios nos hacen notar que
la empresa ha caido cn un crror al mantener ¢l mismo curso de capacitacion
sin haber realizado un estudio para actualizar ¢l perfil del puesto con base en
la actualizacion del analisis del puesto y por ende una deteccion de
necesidades de capacitacion que de luz a identificar los requerimientos del
pucsto en funcion de los cambios tecnologicos, ¢l cambio en el servicio en
virtud del incremento de la competencia en el ramo del transporte de pasajeros
de primera clase, ya que actualmente la mayoria de las empresas cucntan con
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unidades nuevas y modernas; por lo que la competencia en el servicio no
estriba exclusivamente en la seguridad sino también en el servicio y confort.

Por todo lo antes expuesto y sobre la base de los resultados obtenidos
en la presente investigacion, se reitera una vez mas la importancia que tiene el
aprendizaje estructurado y dirigido de manera certera a cubrir las necesidades
de adaptacion, supervivencia, desarrollo y actividad en el ser humano durante
el transcurso de toda su vida.

La conducta del ser humano siempre esta sujeta a cambios los cuales
son realizados a través del aprendizaje empirico, auto dirigido 6 dirigido, en el
caso de las empresas deben aprovechar el proceso de capacitacion para lograr
que sus trabajadores se desarrollen en los aspectos que sean de su interés y que
a su vez sean de beneficio para la empresa.

La empresa nunca debe de sentir como un gasto infructuoso y una
pérdida de tiempo el proceso de capacitacion, al contrario debera plantear sus
cxpectativas como cmpresa establecicndo su mision y vision del desarrollo
empresarial que desea y hacer que sus trabajadores logren la superacion y el
logro de sus motivaciones personales a la par con las de la empresa; es
importante hacerlos sentir que la mision de la empresa es parte de su mision
personal y con ello conseguir el logro dec los objetivos y el desarrollo conjunto.

La capacitacion ¢s un proceso que debe adaptarse a las personas y al
desarrollo del puesto, por lo que nunca debe ser estdtico; es por ello que se
recomienda a la empresa realizar un estudio completo en donde se determine
el perfil del puesto actual, se haga una investigacion de la satisfaccion laboral
de los conductores dentro del desempeiio de su puesto y se culmine con una
buen analisis de la deteccion de las necesidades de capacitacion.

Es muy probable que las causas de los accidentes en ¢l afio del estudio
de este trabajo ya sean totalmente diferentes a las actuales, al igual que la
manifestacion de conductas de alto riesgo de accidentes en el mancjo de los
conductores podrian estar siendo influidas por factores diversos. Se debe
recordar que las condiciones de trabajo cn funcion de determinar la
productividad de los operadores es un factor importante para ¢l estilo de
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manejo en la carretera, en pocas palabras es necesario actualizar el analisis de
todos los clementos para asi establecer el programa de capacitacion necesario
que ayude a la empresa y al conductor a eliminar las conductas de alto riesgo
dec accidentes en carretera, o por lo menos mantenerlas en niveles bajos.
También es una posibilidad de descubrir nuevas necesidades para mejorar la
productividad en el servicio y 1a satisfaccion laboral de sus trabajadores.
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ANEXOS
1. CUESTIONARIO PARA ANALISIS DE PUESTO
Nombre del puesto: conductor

L. Descripcion Genérica:
Conduce autobus de pasajeros, transportando de una central a otro destino
que corresponda a la ruta marcada, para brindar al pasajero los servicios
que le proporciona la empresa, dentro de las carreteras federales, de la
Republica Mexicana.

IL Puestos a los que reporta:

1. Jefe de personal de la Base: quien le asignara autobus, aclarara
reportes, guardias y posturas.

2. Jefe de servicios: le asignara el roll de trabajo, reportar sus salidas y
llegadas, mantenimiento del autobus, asi como también las
reparaciones.

II.  Relaciones de trabajo internas:

1. Tacografia: recoger y entregar discos del tacografo después de cada
viaje.

2. Médico: chequeo fisico antes de cada viaje.

3. Mecanicos: mantenimiento y reparaciones del autobus cada vez que lo
requiera.

IV. Reclaciones de trabajo externas:
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1. Secretaria de Comunicaciones y Transportes, Medicina Preventiva:
mantener la licencia para conducir tipo “A” vigente cada dos aflos y el
pase de salida de la terminal antes de salir de la terminal en cada viaje.

2. Pasajero: dar el servicio de transportario y lo que pueda ofrecerse en el
camino en rclacion con su comodidad y seguridad.

3. Policia Federal de Caminos: atender las indicaciones en dispositivos de
seguridad o emergencia en el transcurso det viaje.

4. Autoridades Aduanales: revisiones del equipaje en las salidas de las
terminales ubicadas en la frontera norte del pais.

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Actividades desempeiiadas

1. Mantener la unidad en buenas condiciones de limpieza y
presentacion, diario antes de cada viaje.

2. Llevar una bitacora de las condiciones mecdnicas y mantenimiento
del autobus, diario después de cada viaje.

3. Chequeo de salud del conductor, diario antes de cada viaje.

4. Presentarse debidamentc uniformado y aseado, diario antes de cada
viaje.

5. Solicitar discos nuevos de tacografia, y entregarlos graficados, diario
después y antes de cada viaje.

6. Solicitar peliculas para proyeccion a bordo, diario antes de cada
viaje.
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7. Solicitar tarjeta de viaje, diario antes de cada viaje.
8. Realizar liquidacion para su pago, diario después de cada viaje.

9. Informar a talleres de condiciones y proximo mantenimiento del
autobus, entre sicte y quince dias.

10.Presentarse puntualmente en el anden de salidas, diario 30 minutos
antes de cada salida.

11.Formar el autobus en ¢l anden sefialado, diario 15 minutos antes de
cada salida.

12. Acudir a medicina preventiva para su autorizacion de salida, diario
antes de cada viaje.

13.Recibir al pasaje y checar el boletaje, diario, 15 minutos antes de
cada salida.

14.Checar relacion de equipajes y paqueteria, diario, 15 minutos antes
de cada salida.

15.Recibir su liquidacion con su registro del boletaje, diario, antes de
cada salida.

16.Realizar viajes programados, respetando los lineamientos de
seguridad vial, diario, durante cada viaje.

17.Hacer cambio de conductor, cada 6 horas de conduccion continua.

18.Brindar la atencion necesaria a pasajeros que lo requieran, durante
cada viaje.
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ESPECIFICACION DEL PUESTO

L. Conocimientos requeridos:

1) Manejo de autobus de pasajeros, el 100%

2) Reglamentacion de seguridad vial, 100%.

3) Ley General de Vias de comunicaciones, 100%

4) Manejo defensivo, 100%.

5) Manejo técnico, 100%.

6) Mecanica preventiva, 100%.

7) Primeros auxilios, 100%.

8) Servicio al cliente, 100%.

9) Escolaridad basica, 100%.

10) Ley Federal del Trabajo (Titulo 6°, trabajos especiales;
capitulo 6° Trabajo de Autotransporte), 100%

11) Codigo Penal, 10%.

11 Criterios a utilizar:

Interpretar y aplicar bien las 6rdenes recibidas dentro de su rutina de
trabajo.

[II.  Toma de decisiones y/o resolver problemas:
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Iv.

Rutinarios
Importantes
Dificiles
Trascendentales
Iniciativa

Frecuentemente
Frecuentemente
Eventualmente
Eventualmente
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EVALUACION DE MANEJO EN CARRETERAS FEDERALES

NOMBRE CLAVE NC°LISTA
EMPRESA
ANTERIOR: FECHA

DESTREZAS SESIONES

. APARIENCIA PERSONAL
. INSPECCION PREVIA.

. AJUSTE DE ASIENTO Y ESPEJOS
. INSPECCION DEL TABLERO

. INSPECCION DE FRENOS
ARRANQUE

. CAMBIOS ASCENDENTES

. CAMBIOS DESCENDENTES

USO DE TACOMETRO

10.USO DE LA TRANSMISION
11.USO DEL FRENO

12.USO DE LAS DIRECCIONALES
13.USO DE LAS LUCES

14.MANOS AL VOLANTE
15.CONTROL DEL VOLANTE
16.USO DE ESPEJOS
17.ESCUDINAR EL TABLERO
18.PRECAUCION DE INTERSECCION
19.REBASE -
20.CURVA A LA DERECHA
21.CURVA A LA IZQUIERDA .
22.CURVA VERTICAL
23.LLEGADA A UN ALTO .
24.CORTES{A AL CONDUCIR
25.CONDUCTA

VENAU B LN~

OBSERVACIONES /7 INSTRUCTOR
R "+ CALIFICACION

'APTO( ) NOAPTO()
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GLOSARIO DE TERMINOLOGIA BASICA

Adiestramiento:

Manejo libre para deteccion de hébitos negativos de Ia conduccion y/o
operacion y conduccion no adecuada al equipo.

Analisis de puesto:

“Anadlisis es método légico que consiste en separar las diversas partes
integrantes de un todo, con el fin de estudiar en forma independiente cada una
de ellas, asi como las diversas relaciones que existen entre las mismas. Asi
pues, el andlisis de puesto es un método cuya finalidad estriba en determinar
las actividades que se realizan en el mismo, los requisitos, conocimientos,
experiencias y habilidades, que deben satisfacer, la persona que va a
desempefiarlo con éxito, y las condiciones ambientales que privan en el
sistema donde se encuentra enclavado”.®

Aprendizaje:

El aprendizaje ¢s un proceso dinamico mediante el cual una actividad
comicnza o sufre¢ una transformaciéon y se manifiesta por ¢l cambio en la
potencialidad de la conducta como resultado de la practica reforzada, y por el
cual el sujcto afronta las situaciones posteriores de modo distinto a las
anteriores.

Autobis:

Vehiculo, automévil de transporte colectivo de pasajeros.

¥ RIGO, Lemini Marco Antonio, "Metodologia de 1a E ", Centro de Investigaciones y Servicios
Educativos, UNAM, México, Octubre de 1994,
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Lugar de concentracion administrativa de conductores y donde se
hacen las revisiones programadas de la situacion del conductor y del autobus.

Capacitacion:

Ensciianza sistematizada de conocimientos técnicos y practicos en la
empresa.
Conduccién:

Guiar el autobuis a través de una carretera federal o camino interestatal.

Conductor:
Persona que trabaja en la conduccion de autobuses de pasajeros.
Disco de tacégrafo:
Disco de papel donde se registran los movimientos que hace un
autobus en el momento de estar en marcha o movimiento.
Instructor:
Persona capacitada para enseilar los conocimientos necesarios en un

curso impartido a los trabajadores de la empresa.

Itinerario:
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Lugares y tiempos establecidos a recorrer por un conductor de un lugar
de origen a su lugar de destino.

Manejo Defensivo:
Es un concepto clave del programa de mejoramiento para el
Conductor. Constituye un enfoque del arte de conducir, el que, al ser aplicado,

puede reducir las posibilidades de verse envuelto en un accidente
automovilistico.

Modificaciéon de conducta:

Cambio observable y susceptible de registro de las manifestaciones
conductuales de un ser humano.

Operacion:

Conjunto de maniobras rcalizadas para lograr ¢l funcionamiento y
desplazamiento del autobus.

Operador:

Trabajador encargado de operar adecuadamente el autobus en las
carreteras.

Pasajero:

Persona que renta los servicios de transporte en la empresa.

Reporte de tacografia:

Registro de la forma de conduccion y operacion del conductor en un
autobus.
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Ruta:

Lugares a donde se¢ brinda el servicio de transporte de pasajeros en la
empresa.
Tacégrafo:

Instrumento electronico que registra grafica y cronolégicamente la
operacion de un vehiculo.
Tecnologia Mercedes Benz:

Curso de capacitacion a conductores, que habla sobre los aspectos
basicos de la tecnologia de los autobuses para pasajeros Mercedes Benz.

- Unidad:

Autobus de pasajeros.

Vehiculo:

Autobus de pasajeros.

Viaje:

Desplazamiento del autobus de un lugar a otro.
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