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Resumen 

Este trabajo, bajo el formato de informe de actividad profesional, 
describe una experiencia sobre el diseño de materiales de capacitación, 
su ejecución y resultados. 

Explica las diferentes metodologías, así como los instrumentos 
utilizados para generar diversas opciones de formación en el trabajo. 

La experiencia se circunscribe a once años de activa participación, en 
la institución que dicta los lineamientos y políticas de capacitación en 
nuestro país. 
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El diseño Y. oper.ttión d€ la capaciroción en il DGCP il991-2DD2) 

La economía mexicana se Integra por 94°/o de empresas micro, pequeñas y medianas1
, que 

agrupan poco más del 70º/o de la población económicamente activa, empresas involucradas 
en un entorno globalizado, que demanda competitividad. 

La investigación "Empleo y necesidades de capacitación en mercados regionales de trabajo 
en México"2

, afirma que existe un patrón nacional de capacitación para los trabajadores, 
tanto en la estructura ocupacional como en la sectorial: los trabajadores ocupados en los 
establecimientos micro, pequeños y medianos tienen una menor probabilidad de capacitarse 
que los trabajadores ocupados en establecimientos grandes. El mismo estudio, señala que 
los trabajadores que más se capacitan se encuentran en las ocupaciones que requieren 
mayores niveles de escolaridad, o en las cuales se asocia una mayor responsabilidad 
directiva en las actividades económicas. Por lo tanto, el costo de oportunidad de no 
capacitarse es mayor en estos segmentos, que el asociado a los trabajadores de bajo nivel 
de educación y responsabilidad directiva, en la micro, pequeña y mediana empresa. 

Las premisas anteriores, están presentes desde hace varios años, tal como lo muestra otra 
investigación realizada por INEGI-NAFIN en 1993, sobre las características de la micro, 
pequeña y mediana empresa (INEGI-NAFIN: 1993). 

Estas investigaciones son una pequeña muestra de que en nuestro país, la difusión de 
opciones de formación y el acceso a la capacitación, entre otros puntos, se centraliza en 
grandes ciudades y es considerada por los micro, pequeños y medianos empresarios como 
un costo. 

La capacitación es una tarea que dentro del marco jurídico mexicano es una obligación para 
el empleador y un derecho para el trabajador, garantía establecida en el Artículo 123 
Constitucional, fracción XIII, apartado "A"; y que se traduce en el artículo 153, fracciones 
de la "A a la X", en la Ley Federal del Trabajo. 

Dato ·obtenido en SIEM. Estadísticas, Tamaño de empresa, disponible en 
www.slem.gob.mx/portalslem/estadístlcas 
2 STPS. Empleo y necesidades de capacitación en mercados regionales de trabajo en México. México. Capítulo 10. p. 
10.26. 
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Introducción 

La Dirección General de Capacitación y Productividad (DGCP), perteneciente a la Secretaría 
del Trabajo y Previsión Social (STPS), es la encargada de dictar las políticas en esta materia 
y tiene como atribuclones3 principales: 

El registro de las obligaciones 
legales que tienen las empresas 
en materia laboral. El apoyo a las empresas mediante 

actividades de formación, consultoría y 
asistencia técnica, a fin de promover el 
desarrollo de una cultura de capacitación, 
calidad y productividad. 

En el marco de este contexto legal e Institucional, ingresé a la STPS en 1987 al Área 
técnica· de capacitación de la DGCP como subjefe de oficina, realizando funciones de 
actualización e impartición de cursos ya elaborados4 en dicha área. 

En 1991, me es asignada la jefatura del departamento de Formación, en el Área técnica de 
productividad, de la mis.ma DGCP. 

- ·: .. , 

Este departamento se encontraba en las siguientes condiciones: 

Inactivo: 
prácticamente no se realizaba ninguna función. 

El equipo de trabajo lo conformaban dos personas: 
un economista y un licenciado en relaciones internacionales, quienes nunca habían 
impartido cursos. 

Archivos vacíos: 
no había historia (no se localizó ningún expediente) 

Nula posibilidad de contratar personal. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

3 STPS. Reglamento Interior de ja Secretaría del Traba1o y Preyjslón Social 2002. STPS. México, 2002. p. 66 - 69. 
• Formación de Instructores, Detección de necesidades de capacitación y Elaboración de programas. 
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fl di1eño y op.eración de la capacir"'ión en IJ DGCP il991-1002i 

La primera tarea que me fue asignada en la jefatura estaba referida a elaborar un informe 
de la situación y a presentar un proyecto para el diseño y operación de cursos y talleres de 
capacitación, como solución a la problemática reflejada en el departamento. Tal proyecto 
debía ser concreto, viable, orientado a los diversos sectores de actividad económica y en el 
marco legal de la dependencia. 

El reto era hacer funcionar al departamento y obtener resultados. De no ser así, los riesgos 
consistían en: desaparecer el departamento, no cumplir con una obligación legal, las 
sanciones por parte de contraloría interna, sanciones de la Contraloría de la Federación, la 
disminución del presupuesto para la DGCP y la pérdida de plazas de trabajo. 

Después de analizar fortalezas y debilidades, de sondear las tendencias de las empresas en 
materia de formación de recursos humanos en calidad y productividad y de localizar algunas 
temáticas novedosas en estos rubros, propuse el siguiente plan de trabajo: 

1. Diseñar y desarrollar cinco cursos y/o talleres nuevos: 
Calidad, Calidad total, Control estadístico de procesos, Planeación estratégica y 
Servicio. 

2. Diseñar y elaborar el material de apoyo para cada curso o taller. 

3. Formar como instructores a los dos colaboradores y capacitarlos en las materias de 
los cursos. 

4. Elaborar un programa para pilotear e impartir los cursos y/o talleres. 

Adicionalme~te, 'hacia el interior del departamento, había que combinar los puntos 
señalados e¡,··e1 plan, con una investigación documental que sustentara los contenidos a 
elaborar¡ y hácia·el exterior, determinar el beneficio e impacto para las empresas. 

Este último punto, era en ese entonces un factor de poca consideración en el gobierno 
federal 5

• 

La puesta en marcha de este proyecto incidía de manera directa en la demostración de mi 
desempeño como pedagoga, dado que el área de productividad se integraba por 
profesionistas ajenos a la docencia. 

Este panorama fue .el inicio de once años de experiencia en el desarrollo de opciones de 
capacitación en el trabajo y que a grandes rasgos reseño en este informe. 

5 Los programas se desarrollaban para dar cumplimiento a la normatlvldad, y no en términos de beneficio para los 
trabajadores y/o empresas. 
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Introducción 

En 1991, la línea de trabajo señalada consistió en diseñar cursos de capacitación en calidad 
y productividad. 

De 1992 a 1997, los lineamientos fueron fortalecer y estructurar de manera paulatina la 
construcción de un servicio de formación y asistencia técnica. En ese mismo periodo, el 
análisis crítico de la actividad de formación en la DGCP, condujo a desarrollar tres puntos de 
soporte: 

Definición de las premisas básicas y su Interrelación en esquemas conceptuales que 
dan fundamento al servicio de formación y asistencia técnica. 

Unificación de criterios del equipo de Instructores. 

Estructuración del sistema de control. 

A partir de 1996 y hasta el año 2000, se adicionó a la actividad de formación de recursos 
humanos, el desarrollo de materiales para la capacitación en el trabajo. 

En 1998 se limitó el servicio de formación por reducción de presupuesto y se orientó 
exclusivamente hacia el desarrollo de materiales de capacitación. 

En el año 2001 se dió un giro metodológico en el diseño de los cursos y programas, por la 
publicación de Normas Técnicas de Competencia Laboral, dirigidos a partir de entonces a 
trabajadores en activo y con temáticas orientadas al desarrollo de multlhabilidades en 
procesos de trabajo específicos. 

El propósito de este informe académico de actividad profesional es: 

Documentar y analizar la experiencia de imparticlón de cursos de 1991 a 1997, y 
el diseño de materiales de capacitación de 1991 a 2002; para aportar a la DGCP, 
un marco crítico que apoye en la definición de políticas de capacitación. 

11 



Líneas generales del enfoque institucional 

La teoría de sistemas es el enfoque utilizado por la DGCP, que considera la capacitación 
como el proceso mediante el cual se adquieren, desarrollan y actualizan conocimientos, 
habilidades y actitudes para mejorar el desempeño de los trabajadores. Este subsistema es 
considerado como un factor de la productividad de la empresa, además de las características 
económicas y sociales, producto de sus propios procesos de crecimiento, en los cuales influyen 
una variedad de factores: desde cuestiones históricas y la existencia o ausencia de recursos 
naturales y mercados, hasta la puesta en marcha de procesos de acumulación de capital, tanto 
físico como humano, así como de la naturaleza y el dinamismo del cambio tecnológico. 

Cabe aclarar que las partes que componen al sistema, no se refieren al campo físico (objetos), 
sino más bien al funcional. De este modo, las partes pasan a ser funciones básicas realizadas 
por el sistema, que se enumeran en entradas, procesos y salidas. 

Este enfoque se basa en dos pilares básicos: aportes semánticos y aportes metodológicos; los 
cuales abordaré de manera sucinta en el desarrollo del informe de práctica profesional, 
enfatizando los esquemas de relación conceptual que le dieron sustento al diseño de cursos y 
materiales de capacitación. 

Adicionalmente la DGCP estableció, en el marco conceptual, referentes para el desarrollo de 
los cursos y materiales de capacitación: mejores prácticas laborales, ocupaciones más 
demandadas, normas técnicas de competencia laboral, multihabilidades y, andragogía. 

Marco metodológico 

Para referirme al diseño de cursos, las variables a considerar son: objetivos, tiempo, 
contenido, actividades, recursos auxiliares y procedimiento de evaluación, puntualizando las 
diferencias metodológicas tanto para los cursos de 1991 a 1997, construidos con 
información documental; como para los de 1998 -2002, obtenidos mediante sondeos de 
campo. 

Los sondeos se llevaron a cabo mediante la aplicación de diversos instrumentos: lista de 
verificación de aspectos generales, cuestionario de caracterización, inventario de recursos 
humanos, guías temáticas para entrevistas abiertas, descripción de procesos y funciones; 
los cuales se presentarán en el cuerpo del informe. 

Si bien la aplicación de éstos se hizo en una muestra reducida de empresas, se identificaron 
las más representativas de cada actividad económica, mediante sugerencia de las 
organizaciones empresariales y sindicales respectivas, obteniendo procesos y funciones tipo. 

Sobre la operación de la capacitación, me centraré tanto en las estrategias definidas para 
hacer llegar la oferta de capacitación a los sectores, como en los resultados de cada 
estrategia. En el análisis, utilizaré las categorías de: diseño global (entradas, procesos y 
salidas), funcionamiento, accesibilidad y trabajadores beneficiados. 

12 



Introducción 

Descripción del contenido 

Tema 1 

Tema 2 

Tema 3 

Tema 4 

Tema 5 

La Dirección General de Capacitación y Productividad 

Describe los antecedentes, estructura y funciones de esta unidad administrativa, 
mi ubicación en ella y las funciones principales que he realizado, con el propósito 
de plasmar el contexto en el que se inscribe mi aprendizaje y trayectoria 
profesional. 

Se explica el enfoque institucional (representa el marco teórico) que fundamenta 
el diseño y la ejecución de los diferentes servicios que ha otorgado la 
dependencia, a trabajadores y empresarios; y como parte final de este tema, se 
presenta el marco metodológico. 

Cabe apuntar, que los temas siguientes constituyen una reseña de los servicios 
que he desarrollado o en los cuales he participado. 

La Formación de Recursos Humanos 

Es una narración acerca de la evolución de este servicio, el cual inició con el 
diseño de cursos de capacitación referidos a temas de calidad y productividad, 
hasta convertirse en una estrategia de mejoramiento para las empresas. 

El Diplomado en Calidad y Productividad 

Describe el alcance que tuvo una propuesta curricular, que aplicada en el 
momento adecuado y con el soporte de otras instituciones, apoyó en la 
realización de cambios significativos, principalmente en el ámbito sindical del 
estado de Nuevo León. 

Desarrollo de Guías Técnicas 

Se refiere al diseño de materiales de capacitación basados en orientaciones y 
estrategias metodológicas diferentes -documental vs. campo-, remarcando las 
implicaciones de estos procesos y el impacto, en términos de beneficio, para la 
comunidad laboral. 

Elaboración de Programas de Multihabilidades 

Detalla el proceso para construir paquetes instruccionales elaborados con un 
enfoque de procesos y normas técnicas de competencia laboral. 

Finalmente, se aportan reflexiones y recomendaciones que lejos de intentar una línea 
discursiva absoluta y acabada, estoy segura de que servirán para iniciar una discusión. 

13 



El vi1eño y operación ce IJ capJtitación en b DGCP (1991-2001) 

No quiero omitir que junto con un equipo de profesionales comprometidos con su quehacer, 
los resultados de estos once años han sido posibles. 

14 
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[I diseño y operJ(ión do la cap:icilJción en IJ DGCP ¡1991-2002) 

1. 1 Antecedentes de la institución 

En 1931, la Ley Federal del Trabajo, promulgada el 27 de agosto, reglamenta lo relativo al 
"contrato de aprendizaje" mediante el cual, una de las partes se comprometía a prestar sus 
servicios personales a la otra, recibiendo a cambio la enseñanza adecuada para la 
realización de un oficio o un arte y la retribución convenida (STPS: 2000) 

En 1970, se promulga la nueva Ley Federal del Trabajo, que suprime el contrato de 
aprendizaje. 

Estos dos antecedentes son el marco de la función de capacitación en México, la cual se 
decreta en 1978 (Barbagelata: 1981) cuando se reforma la Constitución Política de los 
Estados Unidos Mexicanos para establecer en el Artículo 123 Fracción XIII que: "las 
empresas, cualquiera que sea su actividad, estarán obligadas a proporcionar a sus 
trabajadores, capacitación o adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentaria 
determinará los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones 
deberán cumplir con dicha obligación". 

En marzo de 1983, se crea la Dirección General de Capacitación y Productividad (DGCP), 
dependencia del gobierno federal que pertenece a la Secretaría del Trabajo y Previsión 
Social (STPS), con el fin de integrar las acciones que en capacitación y productividad 
realizaban otras instituciones. 

La DGCP es resultado de la fusión de: áreas administrativas centrales, 
descentralizados y un órgano desconcentrado1 (figura 1) 

1 En la Ley Orgánica de la Administración Pública Federal se define: 

órganos 

Organismo público descentralizado: Institución con personalidad jurídica, patrimonio propio y autogestlón técnica y 
financiera constituida con fondos o bienes de la administración federal; cuyo objetivo y fin es la prestación de un 
servicio público o social, la explotación de bienes o recursos propiedad de la nación, la Investigación científica y 
tecnológica, y la obtención de recursos para fines de asistencia o seguridad social. 
Órgano desconcentrado: forma de organización que tiene facultades específicas para resolver asuntos de 
competencia del órgano central,· siempre y cuando siga los señalamientos de normativldad dictados por éste último. 
Se divide en dos: por fúnclón, o por territorio, sin personalidad jurídica ni patrimonio propio . . . ~. ·, . •':: ·· ... ' 
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· ·, La Dirección GtnorJI dt CJpJcitJción y Productividad 

Las áreas administrativas centrales: 

Los primeros antecedentes se encuentran en el Departamento de Estudios Económicos 
e Investigaciones Industriales, creado en 1954. En 1973 se le concede rango de 
Dirección General de Estudios Económicos y Sociales. Posteriormente, cambia su 
denominación a Dirección General de Estudios Económicos y Estadísticas. Nuevamente, 
en 1977 cambia de denominación a Dirección General de Productividad y Asuntos 
Económicos, misma que se convierte en 1983 en la DGCP. 

Los órganos descentralizados: 

En 1953 se crea el Centro Industrial de Productividad (CIP), orientado al estudio y 
promoción de la productividad, capacitación y adiestramiento. Después de doce años 
de actividad, se transforma en el Centro Nacional de Productividad (CENAPRO) que 
retoma los objetivos y funciones del CIP y los amplía, mediante el desarrollo de dos 
programas básicos: uno dirigido al mejoramiento de la productividad, y el otro, 
constituido por el Servicio Nacional de Adiestramiento Rápido de la Mano de Obra en la 
Industria (ARMO) 

En 1982, CENAPRO modificó su estructura, cambiando su denominación a Instituto 
Nacional de Productividad (INAPRO), cuyas funciones se enfocaron hacia la 
investigación, asesoría e impartición de cursos de capacitación y adiestramiento, así 
como otras actividades tendientes a incrementar la productividad en el trabajo. Este 
organismo fue disuelto en 1983, absorbiendo sus funciones, la STPS. 

El órgano desconcentrado: 

En 1978 se crea la Unidad Coordinadora de Empleo, Capacitación y Adiestramiento 
(UCECA) que tenía como funciones: el manejo del Servicio Nacional de Empleo, 
Capacitación y Adiestramiento; la promoción y supervisión de la capacitación y el 
adiestramiento de los trabajadores; el registro de constancias de habilidades laborales, 
planes y programas de capacitación, instructores externos e instituciones capacitadoras. 
Esta unidad fue modificada en 1983. Sus funciones se sumaron a la DGCP. 

.. ,. .. 
9Ctmlnlslnitlv•• 
centl'91H 

Org•no• 
de11Centrallr.toa 

órgano 
desconcentrmo 

.... 

~
,.., .. -

·-
Figura 1. Antecedentes de la DGCP 

-==---· -· 

17 

1977 

·-

DGCP 

TESIS CON 
FALLA DE GRIGEN 



TESIS CON 
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1.2 Estructura orgánica y atribuciones 

Desde su creación a esta fecha (diciembre de 2002) el Reglamento Interior y la estructura 
de la DGCP han tenido una serie de cambios autorizados y registrados por la Secretaría de 
Hacienda, y publicados en el Diario Oficial de la Federación (DOF) 

A efecto de ubicar los cambios en el periodo 1991 - 2002 referidos a este informe de 
práctica profesional, así como a los proyectos de trabajo bajo mi responsabilidad, señalaré 
tres momentos: 

_, Enero 1991 - junio 1997 

Julio 1997 - noviembre 2000 

Diciembre 2000 - julio 2002 

Es conveniente aclarar que los cambios al reglamento y estructura orgánica, son reflejo de 
acciones que modifican funciones principales y/o secundarias, y que en todos los casos, se 
publican varios meses después en el DOF. 

Enero 1991 - junio 1997 

La DGCP quedó conformada como una dependencia con una estructura orgánica bastante 
amplia, hasta 1997. Contaba con tres direcciones de área, once subdirecciones y 36 
departamentos*. (figura 2) 

Figura 2. Estructura orgánica 1991 - 1997 

Con esta estructura orgánica se cubrían 20 atribuciones encomendadas a la dependencia 
(STPS: 1993): 

*Nota: 
Los cuadros sombreados y numerados corresponden a las áreas en las que estuve asignada de 1987 a 1997. 
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Coordinar conjuntamente, con la Dirección General de Empleo, el Servicio Nacional de Empleo, 
Capacitación y Adiestramiento; 

11. Organizar, promover, supervisar y asesorar la capacitación y el adiestramiento de los trabajadores; 
111. Proponer la coordinación con las dependencias y entidades de los sectores para la ejecución y 

evaluación de los programas de trabajo derivados del Plan Nacional de Desarrollo en materia de 
capacitación y productividad; 

IV. Promover y divulgar el conocimiento, desarrollo y aplicación de métodos y sistemas de 
organización, operación y administración de capacitación y productividad; 

V. Promover la vinculación entre los procesos de capacitación para y en el trabajo con los 
requerimientos del aparato productivo; 

VI. Realizar las investigaciones y análisis que sean necesarios en materia de capacitación para 
orientarla conforme a las prioridades existentes; 

VII. Cuidar de la oportuna constitución y el correcto funcionamiento de la Comisiones Mixtas de 
Capacitación y Adiestramiento; 

VIII. Establecer los criterios generales que señalen los requisitos que deban observar los planes y 
programas de capacitación y adiestramiento, en relación con cada rama industrial o actividad; para 
ello escuchará la opinión de los consejos consultivos y comités Nacionales correspondientes; 

IX. Aprobar, modificar o rechazar, según sea el caso, los planes y programas de capacitación y 
adiestramiento que presenten los patrones, y llevar los registros que corresponda; 

X. Promover, autorizar y dar la asistencia técnica necesaria para el establecimiento de sistemas 
generales de capacitación y adiestramiento por rama de actividad económica que permitan 
capacitar y adiestrar a los trabajadores conforme al procedimiento de adhesión convencional 
establecido por la Ley; 

XI. Promover planes y programas de capacitación y adiestramiento para el trabajo, así como la 
expedición de certificados conforme a lo dispuesto por la Ley Federal del Trabajo, los 
ordenamientos educativos y demás disposiciones en vigor, con base a la coordinación aprobada 
por la Secretaría de Educación Pública; 

XII. Llevar registros actualizados de las constancias relativas a la capacitación y el adiestramiento, 
recibidos por los trabajadores en cada una de las ramas de la actividad económica; 

XIII. Practicar los exámenes de suficiencia a los trabajadores, de conformidad con las disposiciones 
legales aplicables; 

XIV. Autorizar y registrar en los términos de las disposiciones legales aplicables, a las instituciones o 
personas físicas, que deseen impartir capacitación y adiestramiento a los trabajadores, supervisar 
su correcto desempeño y, en su caso, revocar la autorización y cancelar el registro concedido; 

XV. Dictaminar sobre las sanciones que deban imponerse por infracciones a las normas contenidas en 
el Capítulo 111 bis del Título Cuarto de la Ley federal del Trabajo, y comunicar el dictamen a la 
autoridad encargada de imponer la sanción; 

XVI. Organizar e Impartir cursos de formación especializada en materias de capacitación y 
productividad; 

XVII. Estudiar y expedir convocatorias, en su caso, para integrar Comités Nacionales de Capacitación y 
Adiestramiento en las ramas de la actividad económica nacional que juzgue conveniente, así como 
fijar las bases relativas a la integración, organización y funcionamiento de dichos comités; 

XVIII. Promover el establecimiento y la operación de consejos Consultivos de Capacitación y 
Adiestramiento en los niveles nacional y por entidad federativa para apoyar la ejecución de 
programas de trabajo en su ámbito geográfico de competencia; 

XIX. Realizar programas de investigación de la productividad vinculados a los objetivos nacionales de 
desarrollo económico y social, así como estudiar los elementos principales que inciden en su 
evolución en los sectores; y 

XX. Diseñar y proponer lineamientos para incrementar la productividad, así como promover la 
ejecución de programas específicos en la materia. 

Nota: 
(Las atribuciones marcadas en cursivas corresponden a las atribuciones bajo mi responsabilidad) 
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FALLA DE ORIGEN 

En el siguiente cuadro, se muestra Ja relación entre estructura organica y atribuciones, así 
como Ja clara tendencia de que el sustento y Ja fortaleza de Ja DGCP, se centraba en Ja 
función de capacitación, por ser un área con fundamento jurídico, que otorgaba el servicio 
de registro de obligaciones legales a nivel nacional. 

Dirección de 
Capacitación 

Atribuciones 
Fracciones: . , 
11, V, vn; VIII; IX,·X; 

XI; Xll/XIII, XIV y"·· 
· xv;.· ·· 

DIRECCIÓN GENERAL 

Dirección de 
Productividad 

Atribuciones 
Fracciones: 

IV, XVI, XIX y XX. 

Total 4 

Dirección de 
Programación y 

Concertación 

Atribuciones 
Fracciones: 

I, Ill, V, VI, XVII y 
XVIII. 

Total 6 

En Ja estructur~·:orgánica anterior se tenía en plantilla a más de 400 servidores públicos, de 
Jos c~ales; ·'poc_o más del 50% operaba en la Subdirección de Registro. (Ver figura 2) 

En abril de 1997, el Diario Oficial de la Federación publica el decreto que reforma el 
Reglamento Interior de Ja Secretaría y que presenta modificaciones para Ja Dirección 
General de Capacitación y Productividad (DGCP). Se crea el Departamento de Sistemas 
Operatlvos2

, que depende de Ja Subdirección de Apoyo a Ja Operación. 

Julio 1997 - noviembre 2000 

En febrero de 1998, se vuelve a modificar la estructura3 y el Reglamento Interior (de 
manera oficial), esta vez, basados en los planteamientos del Programa de Empleo, 
Capacitación y Defensa de los Derechos Laborales 1995 - 2000. De este modo la estructura 
orgánica cambia sustancialmente, desaparecen dos Direcciones de Área, y se Je agrega Ja 
Dirección de Calidad y Modernización, que hasta esa fecha pertenecía a Ja Dirección General 
de Empleo de la STPS. Con esta reestructuración, el esquema orgánico se reduce a cuatro 
Subdirecciones de las 11 existentes y a 17 Departamentos de Jos 37 con Jos que contaba. 
Cambios que se pueden observar en Ja figura 3. 

2 Su Importancia estriba en la Incorporación de equipo Informático, en consecuencia, la sistematización de la 
Información generada por la DGCP. 
3 La publicación de la modificación a la estructura orgánica y del Reglamento Interior se realiza en 1998, la 
modificación en funciones Inicia en 1997. 
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Figura 3. Estructura orgánica de la DGCP 1998 a 2001 

DIRECCION 
GENERAL 

DIRECCION DE 
CALIDAD Y 

llODERNIZACION 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Junto con esta nueva estructura orgánica, 
poco menos de 150. 

se redujo el número de servidores públicos a 

Las modificaciones al Reglamento Interior, observan en princ1p10; la reducción de las 
atribuciones (de 20 a 17) y la incorporación de actividades de investigación, desarrollo y 
promoción de métodos, técnicas y sistemas dirigidos al diagnóstico y mejoramiento de los 
niveles de calidad y productividad en los centros de trabajo. 

Diciembre 2000 - julio 2002 

Se modifica el Reglamento Interior (STPS: 2002) en marzo de 2002, incrementando las 
atribuciones, de 17 a 19; las dos que se agregan se refieren a: 

*Nota: 

XVIII. Informar a la delegaciones federales del trabajo acerca de los estudios, políticas y 
líneas de acción, así como de los resultados de los programas que se implanten en las 
entidades federativas y el Distrito Federal, y 

XIX. Las demás que le señalen otras disposiciones legales o reglamentarias y sus superiores 
jerárquicos, dentro de la esfera de sus facultades. 

El área sombreada en el organigrama, corresponde a mi ubicación en la DGCP de 1997 a febrero de 2001. 
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El ci11eño y opemión de la c1paci_tación en b DGCP_t1991-2002¡ 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Los cambios más significativos en la DGCP se resumen de la siguiente manera: 

Dirección de Capacitación: 

Atribuciones y funciones de 1991 a principios de 1997 Durante 1997 1998 a noviembre 2000 

1. Registro de comisiones mixtas. Se autorizó el 1. Autorizar y registrar las 
2. Actualización de comisiones mixtas. procedimiento para actividades que 
3. Registro de planes y programas. la simplificación y conforman la obligación 
4. Modificaciones a planes y programas. desconcentración de patronal en materia de 
5. Registro de comisiones mixtas y planes y programas las obligaciones capacitación: 

de empresas hasta con 19 trabajadores. legales. . Comisiones 
6. Registro de constancias de habilidades laborales. mixtas, 
7. Supervisión de actividades de los agentes . Planes y 

capacitadores registrados. El ejercicio de programas, y 
a. Autorización y registro de institución capacitadora. simplificación cambia . Listas de 
9. Registro de agentes capacitadores externos. significativamente constancias de 
10. Realizar sesiones informativas sobre obligaciones los procedimientos y habilidades 

legales. requerimientos de laborales. 
11. Verificación y dictamen de acciones derivadas de registro para las 2. Autorizar y registrar a 

registros internos. empresas, hay una los agentes 
12. Supervisión del cumplimiento en materia de reducción de 1 O a 6 capacitadores externos, 

capacitación en empresas con contrato colectivo de formatos, de 1 O a 5 conforme a lo que 
trabajo. procedimientos, y establece la Ley 

13. Emisión de dictámenes a empresas presuntas una reducción de Federal del Trabajo. 
infractoras detectadas por inspección federal del datos innecesarios, 3. Llevar, administrar y 
trabajo. de 261a64. actualizar el Sistema de 

14. Formulación de normas y criterios técnicos de Información de 
capacitación. El número de Capacitación en las 

15. Cooperación técnica con organismos e instituciones. trabajadores en esta empresas (SICAPE) 
16. Autorización técnica y registro de sistemas y dirección se reduce 4. Desarrollar materiales 

programas generales. en un 60°/o. normativos, técnicos y 
17. Elaboración y difusión de paquetes técnicos. didácticos que apoyen 
18. Elaboración y difusión de paquetes didácticos. el mejoramiento de los 
19. Formación de personal que apoye las acciones de servicios 

capacitación en las empresas. proporcionados. 
20. Dictamen técnico de agentes capacitadores. 
21. Seguimiento y evaluación del programa nacional de 

capacitación y productividad. 
22. Control de documentos de registro y supervisión. 
23. Codificación y control de la información. 
24. Procesamiento de información a través del módulo. 
25. Depuración de archivos del sistema de Información. 
26. Desarrollo y control del programa de extensionismo 

industrial. 
1 Dirección de área Desaparece la Dirección 

Estructura Inicial 4 Subdirecciones 
~ 1 Subdirección 

13 Deoartamentos 4 Deoartamentos 
Utlllza Recursos internos Recursos internos 

Realiza el trabajo 100%manual ' ~ . Uso de las computadoras 

---···-------·-- ·----------· - ----------------------------
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2000- 2002 

Continua con 
las mismas 
atribuciones y 
funciones. 

Se integra a la 
Dirección de 
Vinculación 
(antes Calidad 
y 
Modernización) 
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Es conveniente señalar que las actividades del área de registro se simplificaron y 
desconcentraron4 , trasladando varias funciones a las Delegaciones Federales del Trabajo 5 en 
cada estado de la República Mexicana (acción propuesta en el Plan Nacional de Desarrollo 
1995-2000) 

Dirección de Programación y Concertación: 

Atribuciones y funciones de 1991 a principios de 1997 Durante 1997 

1. Elaboración de políticas de capacitación sectorial y regional. Algunas funciones pasan a la Subsecretaría de 
2. Realización de proyectos especiales. Previsión Social, otras funciones se 
3. Apoyar el funcionamiento de los consejos consultivos estatales de Incluyeron en la Dirección de productividad. 

capacitación y adiestramiento. 
4. Coordinar eventos promocionales en las delegaciones federales del El personal operativo es reubicado en otras 

trabajo. dependencias de la STPS. 
5. Formulación y operación de programas estatales de capacitación y 

productividad. 
6. Apoyar el funcionamiento de los comités nacionales de capacitación y 

adiestramiento. 
7. Integración de documentación especializada. 
8. Elaboración de material gráfico, promociona! y apoyo loglstico. 
9. Elaboración del programa operativo anual. 
10. Elaboración de manuales administrativos. 
11. Control de la capacitación interna. 
12. Ooeración del sistema de control Interno. 

1 Dirección de área 
Estructura Inicial 4 Subdirecciones 

14 Deoartamentos 
e:::) Desaparece en su totalidad. 

Utiliza Recursos internos 

Realiza el trabajo 100%manual 

Dirección de Calidad y Modernización: 

De 1997 a 2000 2000-2002 
Se integra a la DGCP. Cambia su denominación a Dirección de 

Vinculación. 
Tiene como objetivo contribuir al mantenimiento y ampliación del empleo 
mediante el impulso a la capacitación de trabajadores en activo, aportando un El programa CIMO se descentraliza. 
financiamiento parcial a la capacitación y consultarla en las empresas, a través 
del Programa: Calidad Integral y Modernización (CIMO) En 2002 cambia su denominación a Programa 

Opera con unidades promotoras de capacitación (UPCs) en las entidades 
de Apoyo a la Capacitación (PAC) 

federativas. Su función se concreta a la coordinación de los 
recursos externos en las entidades federativas. 

El oersonal de esta dirección es contratado oor honorarios. 

Estructura inicial 1 Dirección de área 1 Dirección de área 
1 Subdirección IReaistrol 

Utlflza Recursos externos 

Realiza ef trabajo Computadoras 

4 El 15 de abril de 1987, a fin de que las unidades centrales se convirtieran meramente en dependencias 
normativas; y las oficinas de las entidades federativas, en operativas. 
5 Las Delegaciones Federales del Trabajo son oficinas distribuidas en la República Mexicana que ostentan la 
representación de la STPS. Con relación a la DGCP, se encargaban de captar la Información de registro de 
obligaciones legales en materia de capacitación, participaban en reuniones de Comités Estatales de Capacitación, y 
mantenían informada a fa unidad central sobre requerimientos de capacitación, asistencia técnica y consultoría de 
las empresas y sindicatos de la entidad. 
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El direño y operación d~ la capacitoción '" b DGCP (1991-7002! 

Dirección de Productividad: 

Atribuciones y funciones de 1991 e 
orlnclclos de 1997 

1. Formación y desarrollo de recursos 
humanos en productividad y calidad 

2. Elaboración de guías de apoyo para la 
pequeña y mediana empresa. 

3. Desarrollo de modelos de capacitación-
calidad-productividad. 

4. Investigación de sistemas de 
remuneraciones en las empresas. 

s. Establecimiento de sistemas de 
medición y diagnóstico. 

6. Desarrolío de programas de 
mejoramiento en centros de trabajo, 
giros y/o ramas de actividad económica, 
estatales. 

7. Establecimiento de programas de 
colaboración nacionales e 
internacionales en organismos cúpula. 

8. Asistencia en el establecimiento de 
comités mixtos de productividad. 

9. Sistematización de inforrnación 
económica. 

10. Asistencia técnica en materia de 
productividad. 

11. Difusión de acciones de capacitación, 
productividad y calidad. 

12. Programas integrales a nivel estatal en 
capacitación y productividad. 

13. Investigación en capacitación y 
productividad. 

14. Elaboración de diagnósticos de 
capacitación y productividad. 

1 Dirección de área 

Estructura Inicial 3 Subdirecciones 
9 Departamentos 

Utiliza Recursos Internos 

Realiza el trabajo 100%manual 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Durante 1997 

Se continua con: 
Formación de 
recursos humanos 
en capacitación, 
productividad y 
calidad. 
Elaboración de 
guías en 
capacitación, 
productividad y 
calidad. 
Asistencia técnica 
para el 
estabíecimiento de 
programas de 
mejoramiento, 
incluidos los 
sistemas de 
remuneraciones. 
Desarrolío de 
programas de 
mejoramiento. 

Se suman las 
funciones y el 
personal operativo 
de la subdirección 
técnica de 
capacitación y del 
departamento de 
orientación y 
asesorla de la 
subdirección de 
apoyo a la 
operación. 

De ser un área de 
45 personas pasa 
a Integrarse por 98 
trabal adores. 

e:=> 
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1998 a noviembre 2000 2000. 2002 

1. Investigación de métodos, Su función se 
sistemas1 herramientas y centra en la 
técnicas en: elaboración y . capacitación, difusión de . apoyos didácticos, programas de 

productividad, capacitación para . calidad, el desarrollo de . remuneraciones multihabilidades de . condiciones de trabajo. las ocupaciones 
2. Desarrolíar materiales con la más demandadas 

información obtenida como del país. 
producto de la investigación. 

3. Coordinar la capacitación 
En 2002 cambia su interna. 

4. Promover y difundir los nombre por 
materiales resultado de la Dirección de 
Investigación. Capacitación 

Técnica. s. Establecer programas de 
colaboración para el desarrolío 
y difusión de los materiales. 

6. Desarrollo y control del 
programa de extensionismo 
Industrial. 

7. Realizar estudios para 
determinar prioridades de 
atención acordes a la política 
laboral. 

8. Llevar el control interno. 
9. Realizar proyectos especiales. 
10. Apoyar el funcionamiento de los 

comités nacionales de 
capacitación y adiestramiento. 

11. Desarrolío de manuales de 
organización. 

1 Dirección de área 1 Dirección de 
3 Subdirecciones área 
13 Departamentos 2 Subdirecciones 

7 Decartamentos 
Con recursos Internos y externos 

Uso de las computadoras 
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1.3 Funciones y características operativas 

Desde su origen hasta principios de 1987, las funciones y características operativas se 
orientaban sobre todo, a consolidar los criterios administrativos para la función de registro. 
Es importante destacar que en esos años, existía una presencia mayoritaria de abogados en 
esta actividad. En las áreas restantes, se operaba con proyectos iniciales y cuyos resultados 
se observaron a partir de 1989. 

De enero 1991 a junio 1997 

La tendencia era fortalecer los servicios de apoyo dirigidos a las empresas. Se incorporaron 
equipos multidisciplinarios (pedagogos, sicólogos, ingenieros, economistas) Hacia el final de 
este periodo la función de registro se volvía cotidiana, contaba ya con sistemas de control e 
iniciaba la disminución de personal asignado a dicha área. 

En ese mismo periodo, las funciones principales de la DGCP, entendidas como el servicio 
que presta a las empresas, se resumían en: 

Registrar las obligaciones legales que tienen las empresas sobre la constitución de 
las comisiones mixtas, planes y programas de capacitación y listas de constancias 
de habilidades laborales; así como otorgar el registro como agente capacitador a las 
personas físicas o morales que desean obtenerlo. 

Otorgar servicios de apoyo6 en formación, consultoría y asistencia técnica a fin de 
promover el desarrollo de una cultura de capacitación y productividad en los 
centros de trabajo. 

Las funciones restantes, estaban dirigidas a vincular, organizar, evaluar y dar seguimiento a 
las funciones anteriores: 

Realizar estudios para determinar prioridades de atención al sector laboral. 

Promover el establecimiento y la operación de Consejos Consultivos y Comités 
Nacionales de Capacitación y Adiestramiento. 

Concertar con los organismos intermedios de los sectores7 programas de 
colaboración. 

6 Los servicios de la DGCP se han dirigido preferentemente a la micro, pequeña y mediana empresa de todo el país. 
7 Nombre que se utiliza para designar a las cámaras empresariales y organismos sindicales. 

25 



El dí!fño y operación de ll (Jpacímión en la OGCP (1991-2001) 

Difundir los servicios y resultados de los proyectos de la DGCP. 

Diseñar y aplicar instrumentos que permitan dar seguimiento y evaluar el impacto 
de las acciones desarrollas por la DGCP en las empresas. 

Conformar y actualizar la base estadística sobre las actividades desarrolladas por la 
DGCP y realizar Informes sobre los avances para control interno y de la STPS. 

Mantener el enlace con las Delegaciones, Subdelegaciones u Oficinas Federales del 
_Trabajo. 

Con respecto a la operación, la DGCP era considerada dentro del sector gubernamental 
como área administrativa central y trabajaba con recursos Internos• (otorgados por la 
Secretaría de Hacienda), para la realización de funciones como la formación, el desarrollo y 
publicación de materiales de apoyo, la asistencia técnica y la consultoría. 

Mantenía comunicación continua con las Delegaciones Federales del Trabajo, las cámaras 
empresariales y asociaciones sindicales, dirigida fundamentalmente a la concertación y 
desarrollo de sus funciones principales. 

El cambio funcional que inicia en 1997 y mostrado en las páginas anteriores, va 
acompañado de la eliminación y redistribución de funciones: 

La Dirección de Programación y Concertación desaparece en su totalidad y sólo se 
rescatan de ella algunas funciones como: la coordinación regional y sectorial, y el control 
interno. 

La Dirección de Capacitación desaparece, al igual que tres de sus Subdirecciones: 
Supervisión, Apoyo a la operación y, la Técnica (la función de ésta última se suma a la 
Subdirección de Apoyo técnico de la Dirección de productividad) Sólo permanece la 
Subdirección de Registro. 

Sin embargo, la Subdirección de Registro se reduce en magnitud (de escala nacional a 
zona conurbana) legitimada por la publicación de dos acuerdos: el desregulatorio, por el 
cual se simplifican los trámites de registro; y, el delegatorio, que otorga facultades a las 
delegaciones y oficinas federales en materia de registro. 

8 Un ejemplo en torno a los recursos con que contaba la Dirección General: se proporcionaba papelería o útiles 
consumibles en gran cantidad, pero no había presupuesto para comprar libros. 
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lJ Dir€cción General de. Capacrtación y Productividad 

La Integración a la DGCP, de la Dirección de Calidad y Modernización (con el programa 
CIMO), opera a través de Unidades Promotoras de la Capacitación (UPC) en las 
entidades federativas y el D.F. su función es el financiamiento parcial9 de actividades 
de capacitación y consultoría para la micro y pequeña empresa. Mediante esta adhesión 
a la DGCP, se incorporan alrededor de 600 personas con plazas de honorarios y sólo el 
Director de área tiene plaza de estructura. 

Las actividades de formación y consultoría del programa CIMO, llegaron a duplicar las 
funciones que ya desempeñaba la Dirección de Productividad; tal duplicidad obliga a que 
ésta última, centre su actividad en el diseño de materiales de capacitación; y CIMO 
continúe con los recursos externos del Banco Interamericano de Desarrollo. 

DE 1997 A 2002 LA STPS Y LA DGCP PASAN POR UN PERIODO DE MUCHOS MOVIMIENTOS INTERNOS 
EN CUANTO A LOS DIRECTIVOS EN TURNO, DESDE SECRETARIOS, DIRECTORES GENERALES, HASTA 
DIRECTORES DE ÁREA, SITUACIÓN QUE DERIVA EN LA INCONSISTENCIA DE LOS PROCESOS DE TRABAJO Y 
EN UN ENTORNO DE INESTABILIDAD ORGANIZACIONAL. 

CADA UNO DE LOS RESPONSABLES LLEGA CON UNA LINEA DE ACTIVIDADES QUE ROMPE LA SECUENCIA DEL 
TRABAJO QUE SE VENIA REALIZANDO, ACCIONES QUE PROVOCAN UNA CONSIDERABLE DISMINUCIÓN DE 
LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA DGCP. 

Julio 1997 a diciembre 2000 

Específicamente, 1997 representó para la DGCP un cambio drástico en todos los sentidos: 
financieros, tecnológicos, funcionales, administrativos, operativos. 

Durante ese año, particularmente se trabajaba en paralelo el programa anterior 
(formación, asistencia técnica y consultoría) con sus metas y forma de operación; y, se 
establecían la planeación y las bases metodológicas para operar el nuevo programa. 

9 Con recursos del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) 
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Para las empresas, cámaras empresariales y asociaciones 
sindicales, los cambios realizados no fueron visibles, excepto 
en la función de registro. 

Para los empleados significaron conflictos, resistencia, 
confusión, una disminución notable en el reconocimiento a su 
trabajo, y una gran ausencia de liderazgo directivo. 

En 1998, varios programas de la DGCP fueron considerados 
como experimentales (entre ellos, la elaboración de guías 
empresariales) financiados parcialmente por el BID. Iniciaba 
un asentamiento de funciones, pero 1999 y 2000 se 
caracterizaron por la ausencia de toma de decisiones de la 
Dirección General, debido a que se aproximaba el fin de 
sexenio. 

Diciembre 2000 a julio 2002 

SOBRA COMENTAR LOS 
CONFLICTOS DE OPERACIÓN 
QUE ESTO IMPLICÓ TANTO PARA 
TRABAJADORES COMO PARA 
USUARIOS. 

TODAS ESTAS 
MODIFICACIONES TUVIERON SU 
ORIGEN EN LAS PROPUESTAS 
DERIVADAS DEL PROGRAMA DE 
EMPLEO, CAPACITACIÓN Y 
DEFENSA DE LOS DERECHOS 
LABORALES 1995- 2000, 
QUE SE TRADUJERON EN 
EJERCICIOS DE REINGENIERÍA 
DE LOS FUNCIONARIOS DE LA 
STPS, CON EL PROPÓSITO DE 
DISEÑAR SISTEMAS DE 
GOBIERNO COMPACTOS, 
FUNCIONALES, NORMATIVOS Y 
CON UNA MARCADA 
ORIENTACIÓN DE SERVICIO. 

En diciembre 2000, surge un cambio político y se rem1c1an los movimientos funcionales, de 
administración y de proyectos, impactando nuevamente en el reajuste/desajuste de las 
actividades. 

Para jullo de 2002, la DGCP tiene definidos: la m1s1on, las funciones principales y la forma 
de operación (a la fecha de este informe, está pendiente la definición de la estructura 
orgánica): · · · 

Misión de la DGCP: 

Enriquecer los talentos de la persona para que sea más productiva y la empresa 
pueda ser más competitiva. 

----·--·--·---~---~---- ----~-----------·-----------
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lJ Dirección General de Capwmión y Productividad 

Funciones principales Descripción 1 Operación 
1 

Promueve las acciones de capacitación : A través de las oficinas de 
Programa de apoyo a la de los trabajadores en activo y de 1 promoción de la capacitación 
capacitación (antes empresarios por medio del 

1 

(OPC -antes UPC-) 
CIMO) financiamiento de hasta el 50% del distribuidas en cada entidad 

costo del RrQ.Qrama de ca¡::iacltación. 1 federativa. 
Paquetes lnstruccionales para ! Entregando los paquetes a 
capacitar en las ocupaciones más i las instituciones educativas, 

Programas de demandadas del país, elaborados con 1 cámaras empresariales, 
base en normas técnicas de 1 asociaciones sindicales, OPCs multlhabilidades 1 

competencia laboral y el enfoque de 1 y delegaciones federales del 
multihabllidades. 

1 
trabajo de cada entidad 
federativa. 

Cursos diseñados con el propósito de 1 Se imparten los cursos a 
Programas de desarrollo fomentar la nueva cultura laboral, 1 personas que posteriormente 
humano aplicables a todo tipo de empresas. 1 fungen como capacitadores 1 

1 en desarrollo humano. 
Formar Instructores que realicen un ; Cursos abiertos, 

Formación de efecto multiplicador en sus centros de preferentemente dirigidos a 

capacitadores trabajo. trabajadores de las 
ocupaciones más 
demandadas. 

Al interior de la DGCP, los niveles jerárquicos del personal de estructura, se ubican de la 
siguiente manera: 

Figura 4. Niveles jerárquicos en la DGCP 

Director} 
General Mando superior 

Directores } 
de Area 

Subdirectores Mandos medios 

- Jefesde 
· departamento 

Personal técnleo 

Personal operativo 

En este contexto institucional se inscribe mi aprendizaje y mi trayectoria profesional. 

ri:.J18 \J0N 
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Mi ubicación en la DGCP 

Ingresé a la Dirección General de Capacitación y Productividad en enero de 1987 y a la 
fecha de elaboración de este informe, continuo en ella. Con el propósito de ubicar mi 
práctica profesional en esta dependencia, los cuadros que a continuación presento describen 
brevemente las áreas, puestos y funciones bajo mi responsabilidad. 

Área de capacitación 

Periodo 

Puesto 

Subdirección 

Departamento 

Objetivo 

Funciones 

Periodo 

Puesto 

Subdirección 

Departamento 

Objetivo 

Funciones 

Enero 1987 a enero 1989 

Subjefe de oficina 

Técnica 

Operación de la capacitación 

Establecer lineamientos técnico-metodológicos, para apoyar a las empresas en la 
organización y operación de la capacitación por rama industrial o actividad económica. 

0 Elaborar documentos técnicos y metodológicos para la organización y operación de 
las acciones de capacitación. 

0 Asesorar y dictaminar técnicamente los sistemas y programas generales que 
presenten las organizaciones patronales para su autorización. 

0 Dar seguimiento a las reuniones de Comités nacionales. 

Febrero de 1989 a enero 1991 

Coordinador de técnicos especializados 

Técnica 

Asistencia técnica 

Apoyar el desarrollo del proceso capacitador, mediante la asesoría técnica, así como 
validar la autorización de agentes capacitadores. 

0 Impartir cursos, talleres y asesorías: 
Formación de instructores 
Administración de la capacitación 
Diagnóstico de necesidades 
Elaboración de programas 

0 Realizar dictámenes técnicos a: 
Agentes capacitadores 

,_.., Sistemas y programas generales 
0 Asesorar técnica y pedagógicamente a los sectores público, privado y social para la 

organización de su proceso capacitador. 

Las funciones de los dos cuadros anteriores son parte de mi práctica profesional; sin 
embargo, no están consideradas dentro del desarrollo del informe, dado que es hasta mi 
designación como Jefe del departamento de Formación cuando inicio el trabajo de diseño y 
operación de los cursos de capacitación. 

TESIS CON 
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Área de productividad 

Periodo 

Puesto 

Subdirección 

Departamento 

Objetivo 

Funciones 

logros 

Periodo 

Puesto 

Subdirección 

Objetivo 

Funciones 

Logros 

Periodo 

Puesto 

Subdirección 

Objetivo 

Funciones 

logros 

Febrero 1991afebrero1994 

Jefe de departamento 

Apoyo Técnico 

Formación 

Concertar acciones con organismos empresariales, sindicales y del sector público, así 
como instituciones de educación superior para la formación y desarrollo de recursos 
humanos en materia de productividad, mediante la impartición de cursos, talleres y 
seminarios, así como la integración de estudios de especialización en productividad. 

0 Conformar paquetes didácticos de cursos. talleres y seminarios en temáticas de 
calidad y productividad. 

0 Concertar e impartir los paquetes de formación. 

Paquete de 12 cursos en calidad y productividad. 

Marzo 1994 •diciembre 1997 

Subdirector 

Apoyo Técnico 

Coordinar y evaluar la actualización, y en su caso, el desarrollo de los conceptos, 
elementos, técnicas, metodologías y sistemas que permitan medir, diagnosticar e inducir 
acciones para el incremento de la productividad, en las empresas de las ramas de 
actividad económica que por su impacto económico y social sean consideradas como 
estratégicas y prioritarias para el desarrollo económico. 

0 Facilitar los procesos de mejoramiento en calidad y productividad de las empresas, 
mediante pi;ogramas de consultoría de procesos, asistencia técnica y la formación de 
recursos humanos. 

Diplomado en calidad y productividad. 

Paquete de 10 guías técnicas en calidad y productividad. 

Enero 1998 • 2000 

Subdirector 

Desarrollo Metodológico 

Investigar, particularmente en la micro, pequeña y mediana empresa, modalidades de 
procesos de capacitación, de mejoramiento de la productividad y de sistemas de 
remuneraciones ligados al desempeño de los trabajadores y desarrollar materiales para 
facilitar su establecimiento. 

0 Investigar, desarrollar, promover y aplicar instrumentos técnicos y metodológicos que 
apoyen el desarrollo de programas de mejoramiento en capacitación, calidad, 
productividad, remuneraciones y condiciones de trabajo en la micro y pequeña 
empresa. 

Guías empresariales para diversos giros de actividad económica. 
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Periodo 

Puesto 

Subdirección 

Objetivo 

Funciones 

Logros: 

Enero 2000 a la fecha 

Subdirector 

Desarrollo Metodológico (a partir de febrero de 2002: Investigación, Validación y Seguimiento) 

Elaborar materiales de capacitación orientados al desarrollo y fortalecimiento de 
multihabilidades y a la formación integral de las personas, para mejorar sus capacidades 
laborales y la productividad del centro de trabajo. 

0 Desarrollar programas de multihabilidades para las ocupaciones más demandas del 
país, basados en normas técnicas de competencia laboral. 

0 Coordinar la operación de los programas de multihabilidades. 

Programas de multihabilidades. 

A manera de resumen, en la siguiente página, esquematizo las funciones bajo mi 
responsabilidad en las diferentes administraciones (figura 5). 
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L:i Diremón Geiw-ral de (Jp3.mactán ; Proc!ucti'lidad 

Figura S. Ubicación de mis funciones en las diferentes administraciones 

Abr.-Nov.94 
Lic. Manuel 
Gómez Peralta 

En 02.89 
Obtengo 

promoción a la 
plaza de 

Coordinador 

En 02.91 
Me asignan la 
Jefatura del 

Departamento de 
Formación del 

Área Técnica de 
Productividad. 
Disefto de 21 

cursos en 
calidad y 

oroductlvldad. 
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Ago. 95 -May 98 
Lic. Javier Bontlla 

May. 98 - Mar. 99 
Lic. José A. González 

Abr. 99 -DIC. 00 

En 09.97 
Cambia el nombre a Subdirección 
de Desarrollo Metodológtco. 
Guias técnicas empresariales 
para giros de actividad 
económica. 

En 02.2002 
Cambia el nombre a Subdirección 
de Investigación, Validación y 
Seguimiento. 
Diseño de programas de 
multlhabilldades. 
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1.4 Enfoque institucional 

En la DGCP se considera que toda empresa es un sistema cuyos componentes se enlazan e 
interactúan para la consecución de resultados o propósitos que, traducidos en productos y/o 
servicios, fundamentan su propia existencia. 

La organización vista desde un enfoque de sistemas (Arnold, Marcelo y Francisco Osorio: 
1998), presenta tres condiciones básicas: 

1a. El comportamiento de cada componente o subsistema tiene un efecto sobre el 
comportamiento del todo o sistema. Cada elemento del sistema no funciona aislado de 
éste, al contrario, lo impacta de tal forma que su ausencia o mal funcionamiento 
repercute en los resultados del todo. 

2ª. El comportamiento de los componentes y sus efectos sobre el sistema son 
lnterdependientes. De manera general, todo sistema contiene una serie de elementos 
con funciones interdependientes que se manifiestan al impactar dicho sistema. El 
menos significativo de los elementos sufre Impacto de otro(s), para ejercer su función 
respecto al todo. 

3ª. Cada subgrupo de elementos tiene un efecto sobre el comportamiento del sistema, y 
ninguno tiene un efecto independiente sobre él. De acuerdo con lo anterior, un 
sistema es un todo que no puede ser dividido en partes independientes. De esto se 
derivan dos de sus propiedades más importantes: 

Cada parte de un sistema tiene propiedades que se pierden cuando se separan 
del sistema, y, 

Cada sistema tiene algunas propiedades, esenciales, que no tiene ninguna de 
sus partes. 

En las organizaciones, como en cualquier sistema, no es fácil ubicar las fronteras de cada 
uno de sus subsistemas, y de sus componentes. No obstante, en la DGCP se define un 
punto de convergencia: el proceso de producción, entendido como la serie de etapas o 
pasos interconectados que transforma una entrada en salida y cuyo propósito es la 
obtención de un producto o servicio. 

De manera global, el enfoque sistémico de la organización integra tres grandes subsistemas: 
el administrativo, el técnico y el social; los cuales interactúan en cinco componentes clave 
para la DGCP: 
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Gestión de recursos humanos (GRH) 
Tecnología (T) 
Gestión de la producción (GP) 
Organizaclóndel trabajo (OT) 

·· Entorno- -

De manera esquemática se representa en la figura 6: 

La Dirección General de Capaciración y Productiv.idad 

Figura 6. Enfoque sistémico de la organización 

Subsistema técnico 

• 
Subsistema administrativo 

....---------------·------- .... 

Entorno 

~ 
~ 

S11h.cl!Ct,.n1;, tenr.lal 

El subsistema técnico se refiere a los conocimientos e Insumos necesarios para el desarrollo 
de tareas, Incluye las técnicas usadas para transformar entradas o Insumos en productos o 
salidas. 

El subsistema administrativo relaciona a la organización con su medio, establece objetivos, 
desarrolla planes de Integración, estrategia y operación, mediante el diseño de la estructura 
y procesos de control. 

El subsistema social: las personas y grupos en interacción. Está formado por la conducta 
individual, la motivación, las relaciones, niveles jerárquicos, dinámica de grupos y sistemas 
de influencia. 
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Gestión del personal 

Este componente no sólo se refiere al esfuerzo de la 
actividad humana, sino también a los conocimientos, 
experiencia, motivación, intereses, aptitudes, actitudes, 
habilidades y potencialidades de las personas. 

Trata de aquello relacionado con el personal en el trabajo y 
con sus relaciones dentro de la organización; hace 
referencia al reclutamiento, selección, capacitación y 
desarrollo del personal, a las relaciones laborales, a los 
términos y condiciones del trabajo, sueldos, salarios, 
incentivos, salud, seguridad y bienestar del trabajador. 

Tecnología 

Se refiere a los conocimientos necesarios para el desarrollo de 
las tareas, Incluyendo las técnicas y métodos utilizados para la 
transformación de insumos en productos, el tipo de 
maquinaria, el equipo de que se dispone, la información 
proveniente del exterior y las innovaciones propias a todo el 
proceso (tecnologías blanda y dura) 

Gestión de la producción 

En ésta interviene la planificación, control de los procesos, 
la . calidad y cantidad de la producción. Todas las 
actividades de servicios para la producción, en las que se 
incluye la compra de materiales, mantenimiento de 
instalaciones y equipo. En resumen, la planificación y 
control de todas las fases de la fabricación o producción de 
un bien o servicio. 

Organización del trabajo 

.. 
_::·..! .... _··---../ 

·.-~.....:.--".¡:;:·=-;~, 

Es la estructura necesaria para que las personas actúen en 
grupo, con la misma efectividad con que lo hacen 
Individualmente, se distribuyen la autoridad y la responsabilidad 

TESIS CON: 
FALI !!. np 0PH1EN 

en forma lógica y se establecen los canales formales de 
comunicación. 

Consiste en determinar las actividades necesarias y posiciones 
dentro de la organización, departamento o grupo, identificando 
sus interrelaciones, la autoridad, las responsabilidades y 
servicios de cada una, y asignándolas a individuos de tal modo 
que el esfuerzo sea coordinado hacia un fin común. 
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Entorno 

Tiene que ver con el medio que rodea a la organización, 
que influye y hace reaccionar al sistema organizacional, 
esto es, lo social, económico, político, tecnológico y 
cultural. Estos factores tienden a elevar, limitar o 
estacionar el nivel de productividad y de realización de los 
propósitos de una organización. 

/ 

Derivado de este enfoque sistémico y sus componentes se desarrolló, para fines de la DGCP, 
un esquema que permite concretar las actividades en cinco subsistemas, todos ellos 
enlazados y realimentados por el proceso mismo. La gestión del personal, a su vez, se 
dividió en tres componentes, tal como se muestra en el esquema. 

Figura 7. Relación entre subsistemas y el enfoque de proceso 

5. Entorno 

1. Gestión de 
la producción 

Remuneraciones 

' ~ 2. Organización 
~ del trabajo 

/ 
Condiciones 

de trabajo 

La determinación del proceso como núcleo de este esquema no es fortuita, ni le resta 
importancia a los otros elementos. El proceso, así entendido, encierra en tiempo y espacio a 
todos y cada uno de los elementos del sistema; se alimenta de ellos, pero también es 
determinante para sus transformaciones, Chiavenato (1993) 

37 

Tt:SIS CON 
FAL~A PE ORIGEN 



El diieiio y opmtió11 de IJ capacitación en la OGCP (1991-2002¡ 

Uno de los rasgos distintivos del esquema anterior, es la Importancia que se da a la gestión 
del personal, concebida ésta como: 

La habilidad de una organización para atraer, desarrollar, retener y motivar al 
equipo de colaboradores, y dirigir sus esfuerzos hacia la consecución de 
resultados. 

El subsistema gestión del personal se dividió en tres componentes: capacitación, 
remuneraciones y condiciones de trabajo, los cuales, aunque no son los únicos, sí son los de 
mayor impacto en el comportamiento del factor humano, y con ello en la productividad y 
calidad de la organización. 

A partir de estas líneas generales se elaboraron los esquemas de relación conceptual que le 
han dado sustento a las actividades que realiza la DGCP. 

En el plano funcional, cada esquema de relación conceptual define: 

Entradas: 
Son los ingresos al sistema (recursos material, personal, información), constituyen la fuerza de 
arranque que suministra al sistema sus necesidades operativas. Las entradas pueden ser: 

En serie: resultado o salida del sistema anterior con el cual el sistema un está relacionado en 
forma directa. 

Aleatoria: representan entradas potenciales al azar (en sentido estadístico) para un sistema. 

Réi}oacción: re-introducción de una parte de las salidas del sistema en sí mismo. 

Procesos:; 
Lo qüe transforma una entrada en salida. 
srse ubica cómo se efectúa la transformación, el proceso se denomina "caja blanca". Por el 
contrario, si diferentes combinaciones de entradas o su combinación en diferentes órdenes de 
se"cuencia pueden originar diversas situaciones de salida, se denomina "caja negra". 

Salidas: 
Son los resultados que se obtienen al procesar las entradas. Son la consecuencia del 
funcionamiento del sistema o bien, el propósito para el cual existe el sistema. Las salidas de un 
sistema se convierten en entrada de otro, que la procesará para convertirla en otra salida, 
repitiéndose el ciclo indefinidamente. 

" i 

38 



Ll Dircrnón General de (Jpacit><ión y Productividné 

Relaciones: 
. Son los enlaces que vinculan entre sí a los objetos o subsistemas que componen al sistema 
complejo. Se clasifican en: 

Simbióticas, cuando el sistema conectado no puede seguir funcionando solo. 

Sinérglcas, relación no necesaria para el funcionamiento, pero que resulta útil ya que su 
desempeño mejora sustancialmente el desempeño del sistema. Sinergia es la acción 
combinada que origina un producto total mayor que la suma de sus productos tomados de una 
manera independiente. 

Esquemas de relación conceptual 

Productividad 

Concepto 

David Bain (1993) la define como "una medida de lo bien que se han 
combinado y utilizado los recursos para cumplir con los resultados 
específicos deseables". 

Función de la productividad 

Bain señala que el concepto de productividad trasciende la mera relación operativa entre 
producto e insumo y se plantea como un cambio cualitativo que permita a nuestra sociedad 
-en todos sus niveles- hacer más y mejor las cosas, utilizar más racionalmente los recursos 
disponibles, participar más activamente en la innovación y los avances tecnológicos, abrir 
cauces a toda la población para una más activa y creativa participación en la actividad 
económica y en los frutos generados de la misma. 

Para diseñar un esquema o estrategia adecuada en materia de productividad, es necesario 
reconocer con claridad los factores que influyen como: la heterogeneidad del aparato 
productivo nacional y la necesidad de fomentar una organización más eficaz y eficiente, 
lograr una vinculación entre la capacitación, calidad, remuneración y, en consecuencia 
obtener la mejora de productividad. 
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El di1oño y operadón de la capadcoción en IJ DGCP (1991-2002i 

Figura s. Esquema de productividad 

Entradas Procesos Salidas 
,.. - -- - -- ______ ,_. ______ -- ---- - -- -- - -- - -- -- -- - - -- - --- - - - ---- - - - ----- -- - -- - - - - - -- - -- - - - - - -¡ 

¡ 1 · PLAHEACIÓN •. 1 1 EJECUCIÓN 1 1 EV~*;~ y 1 ¡ 
L_-_ ~-'-.. :~~-~~-~-~,~~·~ -- -- ~-- ------------------------ -- -------------------- ------- --_ ! _ --- .. J 

: .. - ~~~A-N~Z-A~~oN- - -,- - ~¡sTEM~ ~E ---, - ·uaoooLOG1; y--, -T~~~~:c:a~~ -,- - .. ,.. ----------.... 
! DEL TRABAJO • TRABAJO . HERRAMIENTAS . . . . 

. . ·.--~~~~~, 

~' ::: ¡1 ·~~ "-"' +J' -
DEMEJOAA : :~~~.:~---.::.:;~--'====::::¡=====-~~~:__r~~-.,.,,,,,,,..,~.,,,_, 

MEDICIÓN V 
EVALUACIÓN DE 

RESULTADOS 

• • • • • H f • . ' !Jo'.·.~·".'.'.'1. • '.'::::,'~ :-. ';',::;::~ ... • . • . • u •• H • 
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Fuente: STPS. Manual Interno de operación, 1998. 

A continuación se describe cada una de las etapas que conforman el esquema: 

Planeación 

En esta etapa se toman en cuenta los siguientes aspectos: 

1 

Mercados y clientes, formado por la suma de consumidores reales y potenciales de un bien o 
servicio determinado; 

Objetivos y metas de la organizac1on, donde se determina qué se espera obtener, cómo, 
cuándo, dónde y con qué recursos, referidos a cantidad, calidad, costo y tiempo; 

Sistemas de medición y/o indicadores, es el conjunto de información cuantitativa y cualitativa 
relacionada con datos técnicos o con el comportamiento del personal, que permite establecer 
comparaciones entre las metas planeadas y las alcanzadas; 

Programas y/o acciones de mejora, entendidas como él o los métodos que introducen cambios 
planificados, vincula el sistema de medición y la tarea de mejorar el rendimiento de la 
organización por medio de cambios en todos o varios de los elementos que lo conforman. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

40 



La Dimción General de Capacitación y Productividad 

E1ecución 

En esta etapa se Incorporan los aspectos dinámicos de la organización, tales como: 

Materia prima o insumos 
i '· ~ ,',\.»>.: •t '. 'I•, 

. · 

Proceso de ·producción 

Gestión 

Organización del trabajo 

Sistema de trabajo 

Metodología 

y herramientas 

Tecnología 

Personal 

Son todos aquellos elementos susceptibles de transformación dentro 
del proceso productivo, y de cuya calidad va a depender parte de la 
productividad del proceso . 

Es el eje con el cual podemos interactuar, maneja las variables: 
gestión administrativa (management), maquinaria y equipo, materia 
prima y personal. Partimos de la idea de que el proceso se 
retroalimenta con cada uno de éstos, lo que propicia la suficiente 
flexibilidad para modificarlo en el momento en que se requiera. 

Entendida como la habilidad de la alta dirección para interrelacionar los 
factores que participan en el logro de los objetivos, por medio de 
metodologías, herramientas y sistemas de trabajo. 

Considerado como las acciones que se realizan al interior de la 
organización para asignar tareas, metas y objetivos. 

La forma que tiene la empresa de manejar sus procesos de manera 
particular y de acuerdo a sus características. 

Conjunto de métodos o modelos técnico-administrativos aplicables a la 
organización de acuerdo a sus características específicas. Ejemplos: 

Administración por objetivos, Control de calidad, Relngenlería, 
Benchmarklng, Grupos de alto desempeño, Empowerment, Desarrollo 
organlzaclonal, Aprendizaje en la acción, Efectividad gerencial, Justo a 
tiempo, Mapeo de procesos, Sistema de manufactura de clase mundial, etc. 

Instrumentos de apoyo que refuerzan la aplicación de las metodologías 
seleccionadas por la organización. Ejemplos: 

Estudios de tiempos y movimientos, Prueba de errores, Gráficos de control, 
Análisis de tareas, Herramientas estadísticas, Herramientas gerenciales, 
Técnicas de procesos de trabajo, Procesos de manufactura, entre otros. 

Conjunto de procedimientos, instrumentos 
diseñar, producir y controlar bienes y/o 
efectividad. 

y conocimientos para 
servicios con mayor 

Considerado como el principal determinante de la productividad de una 
organización. Son ellos quienes dirigen y afectan todos y cada uno de 
los elementos que participan en el proceso productivo; de su 
desarrollo, destrezas y habilidades dependen los resultados de la 
organización, por lo que se consideran las condiciones de trabajo, el 
clima laboral, la capacitación, la organización del trabajo, las 
remuneraciones, como factores fundamentales para lograr la 
productividad de la organización. 
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El di<eño y operación de la cap><itación en b DGCP jl991-2002) 

Condiciones de trabajo 

Capacitación 

Remuneraciones e 
incentivos 

Maquinaria y equipo 

Conjunto seguro y razonablemente humano de condiciones físicas y 
psicológicas que rodean la ejecución del trabajo. 

Concepto que se aborda en el segundo esquema de relación 
conceptual. 

Las remuneraciones se refieren a la retribución que otorga el 
empleador y que recibe el personal a cambio de su contribución al 
logro de metas. 

Incentivo. Es el conjunto de elementos determinados para lograr el 
mejoramiento de trabajo, representa la parte externa del estímulo o 
motivación. 
Bono. Se refiere a la retribución determinada entre empleador y 
trabajadores para recompensar el óptimo desempeño o rendimiento de 
acuerdo a objetivos y metas preestablecidas. 

Reconocimiento. La forma más reconocida y difundida de la 
remuneración monetaria y no monetaria, desde premios formales, 
hasta el gesto alentador del supervisor o superior. 

Toda organización requiere, para su buen funcionamiento, de equipo 
de trabajo acorde a las características del propio proceso de producción 
y/o servicio. 

Como resultado de la interacción de los factores antes mencionados, se obtiene un bien o 
servicio ü>:r?di:JC:to) _ ·_• -

(bien/servicio) 

Evaluación y control 

Es el resultado de la interrelación de todos los factores mencionados. 
Es la salida del_ proceso o sistema concretizado en un bien o servicio. 

En todo tipo de organización; ya sea micro, pequeña, mediana o grande; se precisa un 
análisis de los factores involucrados en el proceso, de tal manera que los resultados 
obtenidos puedan ser medidos, a través de Indicadores, para identificar el comportamiento 
productivo de la gestión administrativa y del proceso. 

Estos Indicadores aportan información para hacer una comparación entre los objetivos 
planeados y los reales; determinar si la conjunción de todos los elementos involucrados es 
eficiente y eficaz, a fin de modificar el proceso o continuar con el mismo. 

De no obtener los resultados esperados, se requiere hacer una detección de áreas de 
oportunidad, para localizar la falla del sistema y así corregir, mejorar y/o facilitar el 
desarrollo y fluidez del mismo. 
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FALLA DE ORIGEN 42 

.. 



La Dirección General de Copamación y Productividad 

Capacitación 

Concepto 

La capacitación se concibe como el proceso de formación continuo e 
integral a través del cual se adquieren, desarrollan y actualizan 
conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores para su 
mejor desempeño. Este sistema requiere de una serie de actividades 
organizadas en forma sistemática con el propósito de incidir en el 
mejoramiento del desempeño laboral del capital humano y de 
orientar las acciones de trabajo al cumplimiento de los objetivos 
estratégicos de la organización10

• 

Función de la capacitación 

El esquema implica que las acciones de capacitación se deben llevar a cabo con la 
participación de las distintas áreas de la empresa. Sus objetivos más Importantes son: 

• Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor desempeño de las 
actividades laborales. 

• Promover el desarrollo integral de las personas, y como consecuencia el desarrollo y 
crecimiento de la organización. 

• Ser un medio para propiciar mejoras en los procesos de trabajo. 

Prevenir riesgos laborales. 

• Servir de herramienta para enseñar, desarrollar y colocar en circunstancias de 
competencia a cualquier persona. 

• Completar la educación formal del individuo ante un ambiente de orden laboral, Incluso 
en algunos casos sustituirla. 

Con este enfoque, la capacitación debe convertirse en una responsabilidad compartida de 
todos y cada uno de los miembros de la organización. Con reconocimiento y apoyo por parte 
de la dirección o gerencia general, y no como tarea aislada de una persona, del capacitador 
o del área de "recursos humanos". 

10 STPS. Manual Interno de operación. 1998. 
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El diseño y op•ración d• la capacitación en la OGCP i/991-2002¡ 

Figura 9. Esquema de capacitación 

Entradas Procesos Salidas 
·-------------------------------------------------------------------------------------. 
: PLANEACION OPERACION 1 EVALUACION Y CONTROL 1 : . 
·-------------------------------------------------------------------------------------· 

ANÁLISIS INDtvlDUAL 
VIO POR AREA CONTRA 

ESTÁNDARES DE 
DESEMPEÑO 

EVALUACION 
DE EVENTOS 

EVALUACION 
DEL 

BENEFICIO. 
COSTO 

~-i~--1 : ............. r ................ ------- ------ ------------ --------------- SI 

·-· ·-··-··-· ·-·-··-··-·-··-··-···-·-··--·-·- ----------·-------·-··-·-··-·-·-· ·- ·-·--- ·- i 

,.--A-E-G-IST-AD-Y-,0--, REGISTRO DE·. CONSTANCIAS DE ¡ 
t.."6~~~~~,~~¡ .~~¡'l.!s ~~~·~:e:: 1 

···-··-·---···-····-·-··-··-------------··---·--------------------··-··-··-·-··-----·----·-·J 
Fuente: STPS. Manual Interno de operación, 1998. 

Planeacjón 

La planeaclón incorpora elementos como: 

Análisis situacional 

Consiste en un análisis detallado de la organización en cuanto a los 
proyectos, el cómo y con qué recursos se mejorarán los resultados de la 
operación de la empresa. 

Asimismo, este proceso incluye considerar: el presupuesto asignado, las 
personas, el análisis de puestos/competencias, los procesos y funciones 
por área, y los resultados esperados. 

Información que se integra en una base de datos de la empresa. 

TESIS CON 
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lJ Dir~cción G<eeral d.e (JpacitJción y Produui·ádad 

Entendida como el estudio específico que se realiza en cada 
Detección de puesto/persona/competencia para establecer la diferencia cuantificable 
necesidades de que existe entre los niveles preestablecidos de ejecución y desempeño 
capacitación (DNC) real del trabajador, siempre y cuando tal discrepancia sea referida a 

conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes. 

Elaboración de planes 
El resultado de la DNC, sirve como materia prima para estructurar un 
plan de trabajo, el cual deberá contener: objetivos, contenidos, 

y programas actividades de Instrucción y selección de recursos. 

Operación 

Es llevar a cabo las acciones planeadas de capacitación. 

Identificación y selección Interna y/o externa, es decir, seleccionar a las personas o 
de capacitación Instituciones que se encargarán de desarrollar la capacitación 

Diseño de programas Consiste en la elaboración, por escrito, de contenidos y técnicas 
lnstrucclonales y de enseñanza. 

Desarrollo de materiales Se refiere a la elaboración de los apoyos más adecuados para el 
didácticos proceso de Instrucción. 

Ejecución de programas Impartir los cursos de capacitación. 

Evaluación y control 

Es realimentar las acciones realizadas y con ello, medir el impacto tanto en costos, como en 
mejoramiento de la productividad. Los principales puntos a considerar son: 

Análisis individuales de 
rendimiento contra 
estándares de desempeño 
después de la capacitación 

Evaluación de eventos 

Evaluación del beneficio
costo 

Se realiza con la evaluación antes y después del evento a los 
participantes y con ello se compara el desempeño, con respecto a 
los parámetros previamente establecidos para la función. 

Consiste en evaluar la actuación del capacitador respecto a las 
mejoras alcanzadas por los capacitandos. 

Cuantificar los beneficios logrados respecto a los beneficios que no 
se hubieran logrado sin las acciones de capacitación. 

La sección que aparece en la parte inferior de la figura 9, se relaciona con las obligaciones 
legales para el registro de las acciones de capacitación y que tienen que ver con el 
cumplimiento legal señalado en la Ley Federal del Trabajo. 
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El tliscno y opemión de la capatir;:ción en Ja DGCP 11991-200/¡ 

Adicionalmente a este enfoque institucional, algunos de los proyectos bajo mi 
responsabilidad han tenido otra serie de referentes teóricos, establecidos por la DGCP. 

Para facilitar su ubicación y la relación con los referentes teóricos, presento el siguiente 
cuadro: 

Relación de productos y referentes teóricos 

2000, 

1991 

Producto / Servicio 

Programas de 
multlhabllldades 

Guias temáticas en 
calidad y 

productividad 

Diplomado en calidad 
y productividad 
Formación de 

recursos 
humanos 

Referente teórico básico 

Referente teórico específico 

Ocupaciones 
más 
demandadas 
Multihabilidades 
Normas técnicas 
de competencia 
laboral 

~
-·..,.,-· •.· .. ·-··· ... -
···.c. Mejores : 
:·. · ... practicas . 
l_ú..i:laborales 

· • Calidad 
· • Productividad 

Tanto el enfoque institucional como los esquemas de relación conceptual han sido abordados 
en las páginas anteriores, por lo que a partir de las siguientes cuartillas, describiré de forma 
sucinta el resto de los referentes. 

Es conveniente destacar que los referentes teóricos han sido adoptados, y a veces 
adaptados, de diversos autores especialistas en cada materia. 
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_La Direwón General de. (JpJcitatión y Productividad 

Andragogía 

Según Knowles (2001) es _la disciplina que se ocupa de la educación y el aprendizaje del 
adulto. 

Para Cazau (2001) ·es la disciplina que se ocupa del estudio de los procesos implicados en la 
educación del adúlto; 

El término fue utilizado por primera vez, por el profesor alemán de gramática Alexander 
Kapp en 1833. En 1949 iniciaron los esfuerzos por reunir conceptos e ideas, y fue hasta 
1967 que Dusan Savicevic, educador de adultos yugoslavo, lo introdujo en la cultura 
estadounidense. 

El modelo andragógico se basa en los siguientes preceptos: los adultos necesitan saber por 
qué deben aprender algo, defienden el concepto de responsabilidad de sus propias 
decisiones, sus propias vidas, participan en el proceso de aprendizaje con sus variadas 
experiencias, tienen disposición para aprender todo aquello que les ayude a enfrentar con 
eficacia situaciones de la vida y responden mejor a los motivadores internos que externos. 

Cazau (2001) señala que los rasgos más característicos del adulto son: a. la vida autónoma 
en lo económico y en lo social; b. posee un concepto de sí mismo como capaz de tomar 
decisiones y autodirigirse; c. juega un papel social, que conlleva responsabilidades desde el 
punto de vista económico y cívico; d. forma parte de la población económicamente activa y 
cumple una función productiva; e. actúa independientemente en sus múltiples 
manifestaciones de la vida; f. la inteligencia sustituye a la instintividad. 

--:,-.'.:C 
., 

Por ello el edÜd~d'~/debe considerar, entre otras: 

Para favorecer el aprendizaje 

El conocimiento útil, quiere respuestas que 
se relacionen directamente con su vida. 
La experiencia, son motivados a aprender a 
medida que ese aprendizaje satisface sus 
necesidades de experiencia e intereses. 

El bagaje histórico, cultural y social. 

Su participación en el aprendizaje 

Construye su propio conocimiento 
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Las dificultades del aprendizaje 

Disminuye la curiosidad juvenil. 

La inteligencia se estanca y la memoria 
disminuye. 

Se reduce la reacción sensorial y 
perceptiva. 
Cada vez le cuesta más adaptarse a nuevas 
situaciones. 
Cansancio y escasez de tiempo para 
dedicarlo al esfuerzo intelectual. 



El diseño y operación de la capacitación en b DGCP (1991-20021 

En resumen, para diseñar cualquier proyecto educativo para adultos, es necesario tomar en 
cuenta: 

1. La necesidad de saber (por qué se debe aprender algo, antes de aprenderlo). 

2. El autoconcepto de los alumnos (personas responsables de sus acciones y de su 
propia vida) 

3. El papel de las experiencias de los alumnos (han acumulado a lo largo de su vida una 
gran diversidad de experiencias que funciona como marco de referencia) 

4. Disposición para aprender (aprenden lo que necesitan saber y hacer, relacionado con 
la capacidad para enfrentar situaciones de la vida real) 

S. Orientación al aprendizaje (los adultos se centran en la vida y en la percepción de 
que lo aprendido les ayudará en su desempeño) 

6. Motivación (responden a algunos motivadores externos, pero los motivadores más 
potentes son las presiones internas) 

Al adulto le interesa: 

Aprender a ~~~~~der 
{

Conocer 

Ser 

El siguiente fragmento, citado por Knowles (2001), del docente De Lawrence P. Jacks, 
Director de la Universidad de Manchester, Oxford, Inglaterra, revela el sentido del 
aprendizaje para el adulto: 

Ganar dinero y vivir no son dos aspectos separados de la existencia. Son dos nombres para 
un proceso continuo mirado desde puntos opuestos [ ... J Un tipo de educación basada en 
esta idea de continuidad es la necesidad relevante de nuestro tiempo. Su alcance será 
toda la vida. Considerará la industria de la civilización como la gran "continuación de la 
escuela", para la inteligencia y el carácter, y su objeto será no sólo encaminar a los 
hombres y mujeres a la vocación que van a seguir, sino animarlos con ideales de 
excelencia apropiados para tal vocación. Con el riesgo de parecer fantasioso, me 
aventuraré a decir que el objetivo final de la nueva educación es la transformación gradual 
de la industria del mundo en la universidad del mundo; en otras palabras, la producción 
gradual de un estado de cosas en el que "ganarse el pan" y "salvar el alma", en vez de ser, 
como ahora, operaciones inconexas y a veces opuestas, se convertirán en una sola 
operación continua (Journal of Adult Education, 1, 1, febrero de 1929, pp.7-10). 
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b Dirección Grneral de Clpacitació11 y Productivicad 

Mejores prácticas laborales 

Es la identificación y análisis de acciones que realizan las empresas, encaminadas a mejorar 
su posición competitiva, independientemente del subsistema o componente donde se 
localicen. 

La localización de las mejores prácticas laborales implicó sondeos de campo y el uso de 
instrumentos que serán descritos en el marco metodológico. Se clasifican en: 

A. Buena práctica laboral 

Es la resultante de las acciones de mejora en alguno de los subsistemas y/o componentes 
de los esquemas de relación conceptual, y puede originarse de manera: 

b. Aislada o casuística 

Generalmente, las buenas prácticas laborales ayudan a instrumentar programas integrales 
que derivan en estrategias de mejoramiento productivo más consolidadas. 

B. Caso exitoso 

Es el conjunto de acciones orientadas a fortalecer la competitividad de la organizac1on, y 
que relaciona más de dos componentes en cualquiera de los esquemas de relación 
conceptual. 

Lo anterior se traduce, por ejemplo, en: programa de desarrollo de habilidades o 
capacidades de los empleados (capacitación), esquemas de trabajos simplificados, mejoras 
de productos/servicios, aseguramiento de calidad, uso adecuado de recursos (productividad 
y calidad¡ higiene, seguridad, y sistemas de remuneraciones e incentivos) 
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Ocupaciones más demandadas 

Se refiere a la utilización de listados, elaborados en la Dirección General de Empleo de la 
STPS, que registran la demanda de puestos de trabajo en cada entidad federativa y el D.F., 
a través de las oficinas estatales de empleo y de los programas Chambatel y Chambanet. 

Para realizar el registro, las oficinas estatales de empleo se basan en el Catálogo Nacional de 
Ocupaciones (CNO) que define: 

Ocupación 
Son conjuntos de puestos de trabajo con tareas, habilidades, conocimientos y 
responsabilidades semejantes. 
Las ocupaciones con características similares se conforman en módulos ocupacionales. 

Módulo ocupacional 
Refleja el universo de las ocupaciones conforme a criterios de agrupac1on que se basan en el 
análisis de elementos esenciales del desempeño. Se agrupan de acuerdo a la similitud de 
contenidos y complejidad de tareas, afinidad de habilidades y conocimientos. 

Actividad laboral 
Operaciones o tareas que se realizan para el desempeño de una ocupación. 

El CNO presenta la distribución ocupacional por áreas y subáreas: 

Distribución ocupacional 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

9 
10 
11 

' fY'.::O~Ám.;¡ .. 

A Cultivo. crianza y aprovechamiento 
B Extracción y suministro 
c Construcción 
D Tecnologla 
E Procesamiento y fabricación 
f Transpone 
G Provisión de bienes y servicios 
H Gestión y soporte administrativo 
1 Salud y protección social 

J Comunicación 
K Desarrollo y extensión del conocimiento 
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' Subárea 
3 
5 

' 4 
6 
9 

,' . 
. 

5 
,,:, _: ::•. :•.<:.:·•.-..· '-"' .. • B 

·c.0··-- 3 

-- 4 
5 
3 

·: r~~:-~:~;:;,~~:_::~~~~~:?t1h:.?.8~7~TobJ 55 -
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·.,:--:• "ódulos - :-• • · " 
23 
40 

' 34 
51 
165 
29 
59 
48 
57 
35 
42 
513 ' 

Ocutacianes 
130 
125 
159 
231 
1265 
119 
240 
212 
195 
138 
128 
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Ll Dirección General de Capacitl<ión y Productividad 

A partir de los registros de fas oficinas estatales de empleo, se obtienen datos, mensuales y 
anuales, sobre las SO ocupaciones más demandadas en el país, por ejemplo de enero a 
diciembre de 2001: 

Cuadro: 50 ocupaciones más demandadas en 2001 

_J Obrero general 

~ Auxiliar _J /_:J ~ (Industria administrativo Mesero Demostrador Cobrador 
manufacturera) 

_J '~ 
Chofer ~ 

Costurera a _:J ~-J 
Licenciado en 

Vendedor automóvil mano prendas Telefonista administración 
de vestir de em resas 

J ~ 
Cajero de j _:J 

Operador J Secretaria tienda Agente de máquina de Electricista 
autoservicio ventas coser prendas 

de vestir 

~ Empleado de ~ Chofer 

'~ Mensajero '~ 
Conductor ~ Encargado de 

mostrador vendedor camioneta tienda 

_J I~ ~ 
Operador _:J Cocinero ~: Instructor de Vigilante Recepcionista máquina de 

(restaurante) capacitación coser 

~ Guardia de ~ Ayudante de 1 Ayudante de ~ I~ Lav4ador 
seguridad limpieza ~ cocinero Repartidor vehículos 

J ~ j Cajero de _:J Contador EJ Operador 

Almacenista Vendedor de oficina público, en ;47. . montacargas 
piso (empresa) general i manipulación 

de material 

~ Promotores I~ Mozo de I~ Soldador I~ Auxiliar de EJ Supervisor de 
limpieza oficina ventas 

_J Capturlsta de ~ 
Obrero general 

~ l~J Supervisor de 8 Camarero mantenimiento Afanadora datos Industrial producción hoteles 

_:J Auxiliar de 

~ Promotor de ~ Encuestador ~: Vendedor por ~ 
Repartidor de 

contabilidad propaganda 
(nivel técnico) ventas teléfono 

. 
(volantero) 

FUENTE: Elaborado por la DGE, STPS con base en datos del Sistemas de Información del SNE (SISNE). 
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[I disrfio ;· operJOÓ!l ele !J c:ip;:icir:r1ón en l:t OGCP (1991~2002) 

Multihabilidades 

Según Ronquillo (2000) es un modelo de formación y desarrollo de habilidades que facilita el 
que una persona pueda llegar a ser competente para desempeñar varias funciones de un 
proceso o sistema de trabajo. Para establecer el modelo sugiere un proceso de 
implantación, del cual, por las actividades propias de la DGCP, sólo se retoman las que 
aparecen en cursivas: 

Proceso de implantación de un programa de multihabilidades 

1. Identificar objetivos específicos del rediseño del trabajo 

1.1 Identificar y priorizar las necesidades de mejora (proceso, costos, satisfacción en el trabajo, calidad de 
producto o servicio). 

Analizar la situación actual. Responderse a las siguientes preguntas: ¿qué se hace? ¿cómo se hace? 
¿qué tiempo se lleva? ¿quiénes lo hacen? ¿cuántos pasos se requieren? 

Marcar objetivos razonables a corto y largo plazo. Lo que se pretende lograr con el cambio. 

1.2 Trabajar con un equipo interdisciplinario para auxiliarse en el establecimiento de los objetivos. 

1.3 Hacer una lista de los puestos que pueden ser sujetos de rediseño. 

2. Analizar los factores que afectan el trabajo 

Funciones. Listar las funciones que son sujetas a un rediseño. 

Desempeño. Determinar los niveles de desempeño que se requieren. 

Instalaciones. Los trabajos se hacen en un solo lugar fisico o en varios, están cerca o lejos uno de otro. 

Personal. Revisar con qué tipo de trabajadores se dispone, y si tienen suficientes antecedentes para 
aprender nuevas funciones, su disponibilidad, y cómo se percibirá entre el resto el cambio de 
procedimientos, quienes tienen la mayor ventaja en términos de costo-beneficio. 

3. Hacer un análisis de tareas para determinar los requerimientos de habilidades 

3.1 Analizar cada tarea en sus componentes más importantes 

3.2 Despues de hacer detalladamente la lista de tareas del proceso, usar una escala numerica para tasar 
cada tarea según el nivel de habilidad mínimo requerido para ejecutarla, según lo siguiente: 1=fácil; 
2=regularmente fácil; 3=difícil; 4= muy difícil; S:requiere dominio. 

3.3 Agrupar cada tarea junto con las que tienen tasas similares. Relacionar todas las que tienen 
calificaciones de 1, 2 y 3, así como las que tienen 4 y 5. 

3.4 Hacer la mezcla de habilidades. 

a Definir cuántos trabajadores de nivel alto y de nivel bajo se necesitan para hacer el trabajo completamente. 

b Agregar tareas bajas a un grupo de puestos y de tareas altas a otro grupo de puestos 

c Agregar tareas más altas a trabajadores con niveles de pago más bajos 

d Hacer un diseño que asegure la ejecución de las tareas correctamente. 

3.5 Habilidades compartibles 

Buscar que habilidades de un puesto son compatibles con trabajadores de otros puestos. 

Hallar puntos de enlace, que sean troncales, entre los puestos. 
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3.6 Revisar la factibilidad del entrenamiento cruzado. 

Consultar con la gente que está involucrada, jefes, supervisores, trabajadores, sindicato, lideres informales, 
etc., la factibilidad del entrenamiento, de una forma objetiva, dejando de lado las cuestiones emocionales. 

e 3. 7 Involucrar a los participantes, desde la alta dirección hasta los trabajadores en el cambio de diseño del 
trabajo, para que lo apoyen. Es conveniente establecer el compromiso de que se les mantendrá 
Informados de los avances logrados. 

3.8 Programa piloto 

Puede iniciarse el proyecto con un programa piloto, y después extenderse a otros puestos de la 
organización, de tal manera que sea posible hacer ajustes periódicos para asegurar el logro de los 
objetivos. 

3.9 Selección de los trabajadores 

Buscar personas que: a. gusten de tener variedad en su trabajo, b. busquen oportunidades de nuevos y 
mejores puestos, c. les atraigan los retos, d. gusten de aprender, que sean receptivos, e. tengan la 
personalidad y orientación acorde al proyecto. 

3.1 O Incentivos de pago 

Se deben tasar diferentes niveles de puestos, en orden progresivo con su respectivo nivel de pago, según 
sea el grado de habilidad en cuestión, buscando que el pago sea razonable al esfuerzo y lo suficientemente 
atractivo para los participantes. 

3.11 Hacer una evaluación de habilidades inicial 

Evaluar a manera de diagnóstico inicial a los participantes en diferentes aspectos, tales como: inteligencia, 
razonamiento, percepción, habilidad numérica, lectura, redacción. Igualmente se deberá tener el puesto en 
cuestión. 

3.12 Hacer una descripción de los nuevos puestos 

Según los que se desee rediseñar, hacer la descripción de los nuevos puestos incluyendo las nuevas 
habilidades, considerando la mezcla de habilidades más convenientes, conforme al análisis ya realizado. 

3.13 Diseñar el programa de capacitación 

Que incluya: a. la nueva estructura de puestos del programa piloto; b. determinar las necesidades de 
capacitación, con datos estadlsticos; c. establecer tiempos mínimos para pasar a otro puesto de mayor 
nivel; d. determinar los cursos teórico-prácticos requeridos, según prioridades; e. calendarizar los 
cursos; f. seleccionar a los instructores externos o internos; g. diseñar las evaluaciones de los cursos. 

3.14 Desarrollo de la capacitación 

Se inicia el programa de capacitación del grupo piloto, asegurando los detalles de logística necesaria 

3.15 Puesta en marcha de los puestos rediseñados 

Establecer medidas de desempeño y dar seguimiento en el trabajo 

SI bien el modelo que presenta Ronquillo es más actual, ya otros autores habían señalado la 
necesidad de un cambio en los perfiles profesionales (OIT: 1994), cambios que implicaran 
para cualquier actividad laboral: saber actuar en un entorno en constante evolución, tomar 
decisiones y asumir responsabilidades. 
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Castillo (1988) afirmaba que la reestructuración de los puestos de trabajo debía considerar 
dos tipos de crecimiento: 

Horizontal 
Para permitir que el trabajador ejerza un mayor control sobre su ritmo de trabajo y 
haga uso de sus destrezas mediante la adición de una o más tareas relacionadas con 
el puesto de trabajo básico. 

Vertical 
Que supone el enriquecimiento del puesto, entendido como la adición de destrezas de 
autonomía y responsabilidad en su proceso. 

Normas técnicas de competencia laboral (NTCL) 

El Consejo de Normalización y Certificación de Competencia Laboral (Conocer: 1996) define: 

Competencia laboral 

Medio para definir la capacidad productiva de un individuo, que se determina y se mide en 
términos de su desempeño en un contexto laboral, y refleja: conocimientos, habilidades, 
destrezas y actitudes, necesarias para la realización de un trabajo efectivo y de calidad, es 
decir, abarca el saber, el saber hacer y el saber ser. 

Norma técnica de competencia laboral 

Referente para juzgar si una persona tiene la aptitud para desempeñar una función productiva 
determinada. Describe: lo que una persona debe ser capaz de hacer, la forma de juzgar, y las 
condiciones en las que se debe demostrar. 

Elemento de competencia 

Son funciones lndividualizables, corresponden a las actividades que son desempeñables por 
una sola persona. (lo que una persona es capaz de hacer). 

Unidad de competencia 

Una función integrada por un conjunto de elementos de competencia, los cuales forman una 
actividad que puede ser evaluada y certificada. 

Una norma técnica de competencia laboral (NTCL) se integra por: 

1. Título de la calificación 
2. Unidades 
3. Elemento (s) de competencia 
4. Criterios de desempeño 
S. Campo de aplicación 
6. Requerimientos de evidencia 
7. Lineamientos de evaluación 
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Gráficamente Ja estructura de una norma técnica de competencia laboral (NTCL) incluye: 

Planteamientos que 
delinen los 
resultados a obtener 
y los aspectos de 
calidad que deben 
tener dichos 
resultados 

Figura 10. Estructura de una norma técnica de competencia laboral 

Njyel de competencia 
Indicador de la variedad de las actividades, 
del grado de complejidad de la aaividad 
referida. del grado de autonomla con el que 
se desempeña. 
Hay cinco niveles: 

S. más complejo 
4. 
J. 
l. 
l. más sencillo 

Unidad de competencia 
Una función integrada por un conjunto de 
elementos de competencia. los cuales fonn:an 
una accividad que puede ser evaluada y 
cenificada. 

Elementos de competencia 
Son las funciones individualitables, 
corresponden a las aaividades que son 
desempeñables por una sola penona. (lo que 
una pmona es a.paz de hacer) ... 

$~~~1~.~r~s;~~;:~~~~~~~,~~~º~~~~'.~~~~ 
La penona es competen1e aiindo: 
l. 
2. 
J_ 

Detallan situaciones y resultados que deben 
utilizane como evidenóas para demostrar la 
competencia. 

1. Tirulo de la calificación 
Código 
Titulo 

Propósito 
Ni•el de compettnóa 

Justifiwi6n del ni•el propue110 
Subirea dt competencia 

Área de competencia 
Tipo de norma 

Cobenura 
Tiempo en que debe r!Yisane 

Junificación 

2. Unidades 
Opmivas/Obliga1orias 

Código 
Titulo 

Oasifiación 
Pro ósito 

;o,;:;·'-·, . .. J.- Elementos de com etencia 
lleleron<ia (1 den) 
Titulo del elemento 

Área de competencia 
Agrupación de funciones que corresponden a un 
mismo género de trabajo, respecto a la 
producción de bienes y mvicios. 

los elementos de competencia se integran para 
formar una unidad de compecencia. 
Se complementan con el punto 4 y 5: 

:.·L ,, s~·eampo ·de·apliadón '<.:' Enuncia las 
f...,..-,,.,----...,.-,,------------i diferentes 

Condiciones de traba¡o circunstancias en las 

Equipo utilizado ci~~~~~~~~:r su 
"arerialH competencia. 
Carateristiw de la o iuci6n laboral 

Evidencias de desem eño bidencias de conocimien10 Evidencias r oducto Eridencias de actitudes 
1 den 

Pruebas de que el indiYiduo 
cumple con los "querimienros 

de'la NTCL 

1 den 
Se detallan tanlo los métodos, 

principios y teorías generales que 
sustentan un desempeño 

1 den 
Objetos que pueden usarse como 
prueba de que la penona realizó 

lo establecido. 

Forma en que se evalúa la competencia para 
el desempeño en una determinada función 
laboral. 

1. lintamientos· de enluaci6n . . 

1 den 
le induyen las aairudes 

subyacentes. 
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1.5 Marco metodológico 

Con el objeto de ubicar los temas que integran este Informe académico de actividad 
profesional con el conjunto de criterios e instrumentos utilizados, presento el siguiente 
cuadro: 

Temas del informe académico 
Producto 

Investigación documental 

Metodología 

La obtención de información documental es el insumo básico para el desarrollo de todos los 
productos, por lo que fue necesario definir y unificar criterios que facilitaran la búsqueda, 
sistematización y clasificación de información, a través del uso de diversas fichas. 

La ficha de investigación documental es el instrumento que concentra de manera ordenada 
y lógica la información obtenida por medio de las distintas fuentes informativas. Facilita la 
clasificación de los datos consultados, Incluyendo o no las observaciones y críticas del 
investigador. 

A través de la ficha es factible identificar y documentar los conceptos teóricos manejados 
sobre los temas investigados, precisando ideas, conceptos y logrando establecer las 
relaciones entre éstos y los hechos observados en la investigación de campo. 

El trabajo de elaborar fichas de libros, revistas o documentos, nos sirvió para recopilar la 
nueva información teórica y metodológica que sirve de base y enriquece el diseño de los 
cursos, guías y programas de multihabilidades. 
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De acuerdo a la fuente consultada las fichas se clasifican en: 

Tipos de fichas 

e:> Bibliográfica 

e:> Hemerográfica 

~ Internet 

e:;. Eventos especiales 

Sirve para: 
Recopilar información proveniente de libros y documentos publicados por 
instituciones u organismos privados y públicos. 

Registrar publicaciones periódicas como: 

Revistas 

Periódicos 

Folletos 

Obras de consulta periódica 

Concentrar información proveniente de las páginas de Internet. 

Reportar la asistencia a este tipo de eventos, en ella se describe el 
tiempo, objetivos o propósitos a lograr y los resultados obtenidos. 

Para cada tipo de ficha se elaboró el formato y su instructivo. El contenido se desarrollaba 
de tres formas diferentes: 

@! Nota bibliográfica general 

@! Nota de contenido 

@! Nota general 

Consiste en un informe breve que presenta un panorama general 
sobre la temática del material consultado. 

Se describen Ideas importantes del contenido de un párrafo, 
página, capítulo o del libro completo y puede ser presentada como 
síntesis o resumen. También puede incluir las críticas, opiniones o 
comentarios personales sobre el contenido de la ficha. 

Se refiere a la extracción de cifras, nombres, fechas o bien citas 
textuales de ideas Insustituibles, tales como, definiciones, 
fórmulas, procesos, frases célebres, dichos, leyes, etc.; este tipo 
de n·otas se recomienda para aquellos materiales cuya contribución 
sea mínima pero de los cuales pueda rescatarse alguna de la 
información mencionada que apoye los objetivos de la 
investigación. 

Cada tipo de ficha (bibliográfica, hemerográfica, Internet, eventos especiales) presenta tres 
apartados: 
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Encabezado 
El encabezado de las fichas contiene los datos que permitirán identificar con precisión, las 
fuentes consultadas (libros, publicaciones, información de Internet) estos datos son para 
elaborar la bibliografía, las notas a pie de página, así como ordenar y clasificar el material 
recopilado en función de los temas investigados. 

Desarrollo del contenido 
La Información recabada podrá ser estructurada de acuerdo a la complejidad y/o amplitud de 
la información que presenten las fuentes o recursos revisados y de los requerimientos o 
necesidades de los objetivos de la investigación documental. 

Datos de quien elaboró 
En este apartado se incluye la Información de los responsables de la elaboración de la ficha, la 
fecha de elaboración y la aprobación de la misma por parte del jefe inmediato. 

Sondeos de campo 

Tanto las guías técnicas empresariales como Jos programas de multlhabilidades se integran, 
en un gran porcentaje, con Información real de las empresas. Por ello, se construyeron dos 
estrategias que permitieran por una parte, orientar el trabajo; y por otra, localizar 
información cualitativa relevante. 

El proceso de construcción fue paulatino, Jos instrumentos se pilotearon en SS empresas de 
tamaño micro, pequeña y mediana, de los sectores industrial, comercio y servicio, antes de 
ser utilizados. Una vez recibidas y realizadas las observaciones de cada instrumento, se 
definió Ja estrategia de aplicación en las empresas a investigar. 

Estrategia de campo para las gujas emoresariales 

Definición 

Es un proceso, para documentar las buenas prácticas y/o factores llmitantes en las 
empresas. Se refiere a Ja obtención, análisis e interpretación de información relevante, que 
obtenida mediante la aplicación de instrumentos permitían Ja valoración de las 
características organizacionales que presentan Jos centros de trabajo en algún aspecto 
relacionado con la capacitación del personal, diseño y operación de programas de 
mejoramiento, medición de la productividad y remuneración de los trabajadores. 

··---- --·-··----------·---·-·-- ·----·--·---- - -- ------ --- ---------·----- ·-·------- ---·-~~-------------
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Objetivos 

• Identificar las buenas prácticas que las empresas han desarrollado en materia de 
organización del trabajo, capacitación, gestión de la producción, sistemas de trabajo, 
calidad en los servicios, remuneraciones y condiciones de trabajo. 

• Identificar necesidades (limitantes y/o problemas) de las organizaciones en capacitación, 
productividad y remuneraciones. 

Sujetos de estudio 

La investigación se dirigió a empresas micro, pequeñas y medianas que se consideraban 
como casos exitosos o que tenían una imagen aceptable en el mercado, de las cuales se 
pudieran extraer buenas prácticas para su incorporación en las Guías empresariales y que 
además estuvieran dentro de los siguientes criterios: 

a. Sean generadores de empleo y autoempleo. 
b. Tengan una gran incidencia de empresas micro y pequeñas. 
c. Buenas prácticas identificables en el marco de la Investigación. 
d. Localizadas preferentemente en zonas urbanas. 
e. Tengan una representación intermedia (cámaras o asociaciones) con las que se pueda 

negociar el proceso de investigación, piloteo y difusión. 
f. Relaciones armónicas: obrero/patronales y patronales/gubernamentales 
g. Participación porcentual respecto al sector/rama (PIB) 

Etapas de aplicación 

El proceso de campo se desarrolló en tres etapas principales: 

l. Situación, a fin de analizar las características de la empresa; 

2. Información, para identificar las buenas prácticas laborales; y, 

3. Buenas prácticas, con el objeto de documentar las acciones de mejora. 
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Figura 11. Etapas de aplicación en los sondeos de campo para las guias empresariales 
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Con base en el flujo anterior, se describen los instrumentos utilizados en cada etapa. Con el 
propósito de facilitar su ubicación, presento el siguiente cuadro: 

Cuadro: Relación de documentos e instrumentos 

Etapa/ No. Documentos e Propósito de actividad instrumentos 

Situación/ Oficio de presentación Presentar oficialmente al investigador con el 
1 (documento) representante de la empresa visitada. · 

Información/ Cuestionarlo de Identificar fortalezas y debilidades de las 

9 caracterización de empresas empresas de una misma actividad económica, en 
cuanto a los diversos aspectos organizacionales. 

Lista de verificación de 

Información/ aspectos generales de la Contar con elementos básicos de análisis y 
empresa valoración de las condiciones generales de las 10 (Uso exclusivo del empresas. 
lnvestloador) 

Buenas Identificar de manera sistemática el 
prácticas/ Guías temáticas comportamiento organizacional de las empresas 

14 para documentar buenas prácticas. 

Buenas . Inventarlo de recursos Conocer las características cuantitativas prácticas/ y 

14 
humanos cualitativas del personal de las empresas 

'· 
.· Identificar la .. secuencia de actividades, y las 

relaciones que existen entre áreas vinculadas, 

Buenas responsables de su ejecución y el equipo y/o 

prácticas/ . Descripción de procesos maquinaria utilizada para mapear procesos de 

14 trabajo, a fin de contar con elementos objetivos 
(de apoyo a la estrategia de investigación), para 
identificar con mayor precisión las buenas 
prácticas. 

Descripción de documentos e instrumentos 

Oficio de presentación 

Se entregaba al directivo de mayor nivel de la empresa, acompañado de una explicación 
para sensibilizar sobre el proyecto, señalar sus alcances y aclarar los términos de su 
colaboración. Este escrito formalizaba la presencia del equipo de trabajo y solicitaba el 
apoyo de la empresa. 
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Cuestionario de caracterización de empresas 

Es un diagnóstico intgral que se aplicaba con los siguientes fines: 

a. Que la empresa y/o empresario percibiera por el mismo, la orientación de los 
sondeos de campo 

b. Dejar el resultado del diagnóstico al empresario. 
c. Identificar si la empresa visitada reúnia las características organizacionales 

necesarias, para localizar buenas prácticas. 

Con este instrumento se contruía una gráfica de factores (tanto el instrumento, como la 
gráfica se encuentran en el anexo 1), la cual nos servía para localizar buenas prácticas. 

Lista de verificación de aspectos generales de la empresa 

Instrumento sólo para uso del investigador, se aplicaba mediante observación, antes, 
durante, y al salir, de la primera y/o segunda visita (ver formato e instructivo en el anexo 1) 

Lo que se podía constatar en la primera visita era importante 
en términos de la cultura organizacionaL La mayoría de las 
empresas posponían el inicio de la investigación hasta que 
lograban arreglar la "imagen"; o bien, una vez que localizaban 
la documentación sobre el cumplimiento de la capacitación. 

~ 
LO ANTERIOR, SE DEBÍA A QUE 
LA STPS ESTÁ SIEMPRE 
PRESENTE, EN LA MENTE DEL 
EMPRESARIO, CON SU 
FUNCIÓN SANCIONADORA (ES 
LA FUNCIÓN MÁS CONOCIDA 
POR PARTE DE LAS EMPRESAS) 

Para el llenado de este instrumento se realizaban algunas actividades; por ejemplo, el 
investigador solicitaba entrar al baño para verificar si tenían instalaciones sanitarias limpias. 
Estas actividades, aunque subjetivas, reflejaban en un primer acercamiento características 
generales de la empresa. 

Guías temáticas 

El principal objetivo de este instrumento es obtener un conocimiento general del 
comportamiento del centro de trabajo, respecto a varios aspectos relativos a la dinámica de 
las empresas. También servía para analizar las acciones que incidían en el mejoramiento de 
la productividad y calidad de los bienes y/o servicios. 
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Para medir el comportamiento organizacional en los sondeos de campo, se estimó la 
conveniencia de tomar cinco aspectos genéricos relacionados con la dinámica de las 
organizaciones, de acuerdo al siguiente orden: 

• Organización del trabajo 
• Capacitación 
• Gestión de la producción 
• Remuneraciones 
• Condiciones de trabajo 

Cada uno de estos aspectos se tradujo en una guía temática. 

Las guías temáticas, son sólo orientativas, no se aplicaban como cuestionarlos, sino como 
guías de entrevista semlestructurada. Representaban los Instrumentos que nos permiían 
obtener información cualitativa sobre las buenas prácticas laborales (las guías temáticas se 
encuentran en el anexo 1) 

Hago un alto en esta parte, para señalar que al emplear la guía de capacitación y la de 
gestión de la producción, se aplicaban dos instrumentos más: 

Inventario de recursos humanos 

Tenía el propósito de ubicar: la composición de los grupos ocupacionales, los niveles 
jerárquicos, la ubicación de las áreas de trabajo, los niveles de edad y escolaridad de 
los trabajadores¡ y, las principales funciones de cada uno de los puestos de trabajo. 

Descripción de procesos 

Se utilizaba para mapear las principales actividades que conformaban el proceso de 
elaboración del producto y/o prestación del servicio. 

La aplicación de las guías consideraba el empleo de criterios y una escala de valoración, a 
efecto de estimar la información obtenida sobre cada uno de los aspectos organlzacionales. 

Los criterios de valoración 

Parar conocer el nivel de comportamiento organizaclonal de las empresas, se determinó 
aplicar dos criterios que facilitan asignar un valor a cada uno de los factores que conforman 
la dinámica empresarial. 
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Valor 

Existencia e=:=) 

Contribución 1 e=:=) 

Descrioción 

Tiene como propósito cuestionar, a la dirección o 
administración del negocio, si cada uno de los factores 
están o no considerados en las acciones de planeación, 
organización, control y evaluación del trabajo en general. 

Consiste en identificar que "tanto" o de que "manera" ha 
influido o contribuido cada factor en la dinámica 
organizacional del centro de trabajo, para lo cual se emplea 
la escala de valoración. 

Para identificar la contribución de los factores se emplea la escala de valoración siguiente: 

Escala de valoración 
Valor· Descripción 

El factor que se está revisando no ha sido considerado en las acciones 
o No existe de planeación, organización y operación de las actividades de la . .•·:··· .. empresa. 

c~~~ribi.Jclón Se identifica su instrumentación y aplicación, pero los datos obtenidos 
1 . ~ ·- - : mínima 

reflejan una inadecuada planeación, organización y operación; los . resultados no son satisfactorios . 

2··· contribución Su Integración es de tal forma que hay una adecuada planeación, 

mediana organización y operación; los resultados se estiman medianamente 
adecuados. 

3 
Contribución Representa una excelente información que resalta por sus 
óptima características cuantitativas y cualitativas; los resultados son óptimos. 

El resultado que se obtiene se anota en el cuadro "Resumen de valoración de factores", 
considerándose un valor numérico para cada factor; al unir los puntos, se obtiene como 
resultado una línea de tendencia. 
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Figura 12. Ejemplo del Resumen de valoración de factores 
Lfnea de tendencia 

' ~:_.e: '\. Resumen de valoración de factores 
,.· 

Orgon!~ón Gestión de la Condiciones de ••ctor 
del trati o 

[)1 23 Capacitación J l z 3 producción J l z 3 Remuneraciones J l z 3 trabajo J l z 3 

l Misión "\ Identificación IX Bienes y/o X Salarlo X Políticas y X 
de servicios objetivos sobre 

'\ necesidades seguridad e 
hlalene 

2 Visión Plan y IX Mercados y IX Prestaciones IX Evaluac16n de X 
programas de clientes riesgos de 
capacitación trabajo 

3 Valores Selección de IX Procesos y IX Seguridad X Indicadores IX 
instructores métodos de social sobre seguridad 

traba1o e hlalene 
4 Objetivos I< Presupuesto X Insumos e X Beneficios X Programa IX 

generales y de Identificación sociales preventivo 
especlflcos capacitación de proveedores 

5 Reclutamle 

1 
Comunicación X Maquinaria y X Percepciones IX Programas de IX 

nto y a equipo adicionales mantenimiento 
selP,.. 

Una vez Identificadas las tendencias, se procedía a calificar el comportamiento 
organizacional de acuerdo a la revisión, verificación y valoración objetiva de los diversos 
factores Inherentes a la organización del trabajo, capacitación del capital humano, gestión 
de la producción, remuneraciones y a las condiciones de trabajo existentes. Para ello se 
utilizaba el siguiente cuadro: 

Calificación del comportamiento organlzacional 

Mayor frecuencia Nivel de 
comoortamiento 

. No existe . Contribución Mínimo 
mínima 

. Contribución Mediano mediana 

. Contribución 
óptima Optimo 

Descripción 

En este nivel las empresas se caracterizan por el hecho de ser 
administradas de manera única y directa por el dueño del negocio. 
El estilo de dirección carece de visión, los elementos de carácter 
técnico - administrativo que se observan son los mínimos por 
permanecer en el mercado, y los esfuerzos por mejorar el negocio 
son escasos o nulos 

En este nivel se aprecian ciertos esfuerzos por Imprimir un estilo 
dirección con más orden y visión; sin embargo, los elementos 
técnicos - administrativos que se observan no son significativos. Se 
Identifican Inquietudes empresariales por encontrar apoyos 
Institucionales que les permitan solucionar sus problemas 
organlzaclonales y, por tanto, tener la posibilidad de mejorar su 
neaoclo. 

En este nivel la empresa cuenta con un sistema de administración 
adecuado. El estilo de dirección esta orientado al aprovechamiento 
de sus recursos, existe una visión del negocio, los elementos 
técnicos - administrativos que se observan, reflejan un Interés de 
los directivos por generar bienes o servicios de calidad, así como de 
compensar debidamente a sus 
aceotable en el mercado. 
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Para ubicar a la empresa en alguno de estos niveles, era esencial analizar con detenimiento 
los valores asignados a los factores organizacionales; advirtiendo que el comportamiento 
identificado no era determinante para afirmar si la empresa era o no productiva o 
competitiva. 

Cabe aclarar que con este instrumento únicamente se valoraba la dinámica organizacional y 
no la situación financiera de la empresa, que depende de otro tipo de factores internos y 
externos al centro de trabajo. 

Asimismo, resaltar que este instrumento fue elaborado como una guía general de los 
factores que pueden ser factibles a investigar y con la flexibilidad de que el investigador 
pudiera ampliar, modificar y/o adaptar al giro correspondiente. 

A manera de resumen, presento el flujo que se seguía para la aplicación de cada guía 
temática: 

Figura 13. Flujo de aplicación de las guias temáticas 

Iniciar la aplicación de las guias temáticas 
con la de Organización del trabajo 

Valorar factores de acuerdo a los 
crilerios de contribución y existencia, 

anotando las observaciones 
peninentes 

Observar si la verificación del factor se 
se encuentra en los niveles 
de contribución mediana u 

óptima 

Identificar. si uiue bu.ena práctica 
de acuerdo .a: 

Documentación existente 
Observación del proceso 
Entrevista 

Solicitar información que sustente la 
documentación de buenas ráctiw 
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temática subsecuente 



La Dirección General de (Jpacitación y Productividad 

En la aplicación de las guías temáticas, se seguían los siguientes principios: 

1. La respuesta de un factor podía contener datos de otro, de la misma guía o de otra, por lo 
que se hadan las anotaciones correspondientes. 

2. Si la valoración de un factor arrojaba: no existe o contribución tnínima, no era 
necesario el análisis y valoración de ese factor. 

3. SI la valoración del factor señalaba: contribución tnediana y/u óptitna, reflejaba la 
posibilidad de encontrar una buena práctica, que en su momento, implicaba profundizar 
en la información para realizar la documentación respectiva. 

Como puede observarse, una vez identificadas las buenas prácticas, se rastreaba la 
Información (documentada) que las sustentara y se llenaban las fichas técnicas. 

Fichas técnicas 

La ficha técnica permitía documentar de manera sistemática los aspectos relevantes y/o 
buenas prácticas que se habían Identificado con la aplicación de las guías temáticas. 

Los temas de las fichas técnicas se referían al enfoque institucional (marco teórico) y al 
esquema funcional del que se derivan; así como a los cinco aspectos genéricos que se 
relacionan con la dinámica de las organizaciones (organización del trabajo, capacitación, 
producción y productividad o sistemas de trabajo y calidad de los servicios, remuneraciones, 
y condiciones de trabajo) 

El tema delimitaba y ubicaba el aspecto relevante y/o buena práctica que se desarrollaba en 
la ficha técnica, de tal forma que se evitaban confusiones de contenido. 

En la descripción de la ficha se especificaba el tipo de metodología a que se refiería el 
aspecto relevante y/o buena práctica documentada, es decir, si se trataba de una acción, 
método, procedimiento, sistema o innovación tecnológica, se debía apegar a los datos 
obtenidos con la aplicación de las guías temáticas, e incluir cuadros sinópticos, diagramas, 
esquemas. 

La descripción debía complementarse con datos relacionados a la frecuencia o periodicidad 
con la que se desarrollaba, lugar y responsables o puestos con quienes conjuntamente se 
realizaba, y el grado de participación o injerencia que éstos tenían. Este punto debía dar una 
idea de la dificultad o complejidad del aspecto relevante y/o buena práctica. 
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Para que la información de la ficha técnica fuera lógica, coherente y de utilidad, debía ser 
entendida por sí sola, a fin de que los lectores interesados obtuvieran los datos necesarios 
sin tener que recurrir a la fuente original en busca de aclaraciones. Por lo tanto, se 
utilizaron los siguientes requisitos de estilo: 

Claridad. El empleo de un lenguaje adecuado, accesible, en el cual se usen términos precisos, 
que eviten confusiones. Habrá tecnicismos que deberán evitarse, por su dificultad para 
entenderlos y otros que convendrá usar por ser de uso común o por carecer de un sinónimo 
preciso. El Investigador deberá anexar si es necesario un glosario de términos con los 
tecnicismos o nombres con el que se maneja en la organización. 

Precisión. La exactitud en la expresión es una cualidad en la información. Se debe cuantificar 
todo lo que sea mensurable, por lo tanto se recomienda precisar las cantidades, pesos, y 
medidas de lo que se describe y evitar el uso de términos tales como: mucho, poquito, un rato, 
gran importancia, muy pesado, etc., ya que no permiten al lector entender la proporción de 
esas expresiones. 

Objetividad. La descripción de los aspectos relevantes y/o buenas prácticas utilizando la 
información proporcionada por el empresario, evitando emitir juicios de valor o expresiones 
que involucren actitudes o apreciaciones personales subjetivas, tales como: trabajo agradable, 
muy aburrido, interesante, muy importante, muy difícil, etc. 

Concisión. Los detalles de la ficha deben ser concretos y explícitos, por lo tanto, su extensión 
depende de la amplitud de la práctica que se describe, de tal forma que no falten datos que en 
un momento dado, no obstante evitar información innecesaria. 

Funcionalidad. El utilizar verbos activos permite entender realmente lo que se hace en un 
centro de: trabajo. Ejemplo: en lugar de emplear expresiones como: hacer un reporte, es 
mucho más fácil e ilustrativo decir: reporta. 
Los verbos activos poseen en una sola palabra todos los requisitos de estilo comentados, pues 
le da a una idea: calidad, precisión, objetividad, concisión y funcionalidad. 

Una vez obtenida toda la información de la empresa, se integraba el perfil empresarial, y 
con la suma de perfiles empresariales se obtenían los insumos (procesos tipo de cada giro 
de actividad y descripción de cada buena práctica localizada) para elaborar la guía 
empresarial de cada giro de actividad económica. 

------·-----------------
68 



Lo D1rewón General de (Jp>otoc1ón y Productividad 

Estrategia de campo para los programas de multihabilidades 

Para el desarrollo de los programas de multihabilidades, capitalizamos la experiencia 
obtenida en las guías empresariales y simplificamos la estrategia e instrumentos, dado que 
el objeto de Ja investigación está acotado a los procesos de trabajo, ocupaciones y 
actividades que se desempeñan en cada puesto de trabajo. 

Objetivo 

• Documentar las tareas y actividades que realizan las ocupaciones con mayor demanda, a 
través de la identificación de los procesos de trabajo y el perfil de requerimientos de 
capacitación. 

Sujetos de estudio 

Los sondeos de campo se realizan en empresas micro, pequeñas, medianas y grandes, que 
se eligen con base en el giro de actividad económica (procesos de trabajo) y las ocupaciones 
o puestos que participan en dicho proceso. 

Las ocupaciones a investigar se definen de acuerdo a los registros que tiene la Dirección 
General de Empleo (ocupaciones más demandas) 

Etapas de la investigación 

Incorporo en esta sección un cuadro resumen con la descripción de actividades: 

cuadro resumen de actividades para los programas de multlhabllldades 

Primera etapa 

Actividad Descrioclón Instrumento Producto 
1 . Concertar visita ~ Establecer comunicación 

~4, telefónica con el ,/ Concertación de cita 
representante de la 
empresa. 

2. Realizar visita de ~ 
,/ ()~~l_Q_¡:j~ p~!;e_ritación 

acercamiento Acudir al domicilio de Ja 
empresa, presentarse con • ~ 

,:;~ """ 
j.P~ 

el empresario y entregar =---· 
oficio -==-

. t~~t ~~~~ ,/ Aceptación del empresario 
~-ni:'""="= 

~t © ~-

Obtener la aceptación de ---
la empresa -
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Primera etapa 

Actividad 
No logro de ob!etivos 

2.a. Analizar situación. 
elaborar reporte y 

¡:·~ 
Fin del procedimiento 

Si continua et sondeo 

2.b.Concertarsegunda 

~ 
3. Efectuar segunda visita 

(aplicar cédula) 

4. Aplicar instrumentos 

Descrlcclón 

SI no se lograron los 
objetivos, consultar al jefe 
inmediato y tomar la 
decisión de insistir o no. 

Elaborar el reporte de la 
primera visita. 

O Conformar el 
expediente con acuse de 
oficio y reporte explicando 
decisión. 

Cíif'" SI los objetivos se lograron 
concertar la segunda visita 

~ Aplicar cédula de 
investigación. 

'f!!!5 Acordar programa de 
trabajo con el empresario. 

O Integrar al expediente 
la cédula de Investigación 
y el programa de trabajo. 

Acudir al centro de trabajo 
para aplicar instrumentos. 

Realizar la visita de 
recorrido. 

Anexar los Instrumentos al 
expediente. 

TESIS CON 
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../ Descripción del puesto de 
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,/ 

,/ 
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Caracterlstlcas y 
necesidades de la función 
laboral o puesto de 
tr~~j_o ___ _ 
·-!SI~ 1 
~~ 

---
~--==::· i 

_b:=-~ -~ :-: 
Descripción del proceso 

Descripción de las 
actividades y tareas de la 
ocupación en el proceso -. ..,,..,.,,,. 

:=o.=,-;.;. ::::.~~;;=- . 
~-~--·--· 

Producto 

Reporte de primera visita 

:;..--

Concertación de cita. 

../ Cédula de Investigación r• .,_,. , 
!~] 
1-~I 
~~I 
l~--1:~¡ 

o F.Xl'EIJIF.NTF. ~ 
../ Programa de trabajo 

o F.XPP.DIENTF. ~ 



Actividad 
5. Elaborar fichas 

técnicas 

Fin del procedimiento 

lJ Dirección General de (Jpacitación y Productividad 

Tercera eta a 
Descrl clón 

Elaborar fichas técnicas y 
diagrama de procesos. 

Instrumento Producto 
../ Fichas técnicas 

e 
Diagrama de procesos 

Los Instrumentos utilizados son una adecuación de los que se presentaron en las guías 
empresárlales y consisten en: 

Instrumento . 

Cédula de investigación . 

. 
Descripción del puesto de 
trabajo / ocupación 

Prooósito 

Obtener los datos generales de la empresa • 

Dónde se ubica la empresa. 

Identificar el perfil general de la empresa • 

A qué sector y giro pertenece. 
De qué tamaño es (número de trabajadores) 
Qué productos o servicios vende. 
Qué ocupaciones o puestos de trabajo requiere. 

Ubicar la función y su importancia en la escala jerárquica de 
la empresa. 

Verificar el nivel de responsabilidad y autonomía que le 
otorga la empresa vs. el nivel de la NTCL y/o ubicación en 
el Catálogo Nacional de Ocupaciones, para definir el grado 
de complejidad y 
multihabilidades. 
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Instrumento 

Características y necesidades 
de la función laboral o puesto 
de trabajo 

Descripción del proceso en su 
totalidad 

Descripción de las 
actividades y tareas del 
proceso 

TESIS CON 
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. 

Prooósito 
Determinar la frecuencia y grado de habilidad -
conocimiento de las diferentes funciones que realiza el (los) 
puesto(s) de trabajo. 

Contar con un mapa de las funciones principales para 
analizar aquellas actividades y/o tareas a describir como 
parte del contenido técnico de las ocupaciones Investigadas. 

Identificar el proceso completo . 

Definir qué se hace y para qué, quiénes intervienen, cómo 
lo hacen, con qué equipo y/o herramientas; y finalmente, el 
contexto del proceso. Lo cual sirve para describir con 
precisión las ocupaciones que intervienen y dar el carácter 
de multlhabilidad a los programas. Asimismo, la descripción 
de este proceso forma parte del primer módulo de todo 
programa y sirve también, para dar contexto a la NTCL en 
su caso. 

Descripción de actividades • 

Consiste en obtener la información precisa de cómo hacen 
cada paso del proceso, qué requieren (equipo, 
conocimientos y habilidades), en qué deben tener cuidado, 
qué obligaciones y responsabilidades se les encomienda. 

El análisis de esta información permite identificar los puntos 
de mejora o apoyos adicionales que podemos incluir para 
fortalecer las ocupaciones y el programa de 
multlhabilldades. 
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1.6 Categorías de análisis 

El análisis que realizaré sobre los productos y/o servicios elaborados, se centra 
principalmente en las siguientes variables: 

Variable 

Diseño 

Objetivos 

Tiempo 

Contenido 

Descrinción 

Es la planificación de la actividad de capacitación partiendo de una 
configuración global (los productos y servicios que ofrece la DGCP 
en el marco de sus atribuciones). 

Enunciados que refieren los resultados esperados. Se distinguen en: 

Organizaciona/es. Responden a la filosofía, misión y líneas estratégicas que 
persigue la DGCP. 

Instruccionales. Enunciados que describen los aprendizajes que deben 
producirse al término de un proceso concreto de enseñanza-aprendizaje. 

Por su tipo. Para diferenciar aquellos centrados en actitudes, destrezas o 
conocimientos. 

Son dos conceptos los que definen esta variable: 

Duración. Cantidad de horas asignadas a cada curso. 

Frecuencia. Periodicidad de los encuentros o sesiones de formación. 

Ambos enmarcados en relación a la jornada laboral (dentro o fuera de .. ). 
Existe una relación entre lo que cuesta el tiempo de un individuo para la 
organización y lo que ésta cree conveniente invertir en su capacitación. 

Es todo lo que va a ser enseñado durante el programa o curso. 

Actividad que supone un análisis lógico de los problemas a tratar y el 
método para organizarlos. 

Implica a su vez, la adecuación de los contenidos con el resto de 
elementos del diseño y la claridad conceptual. 
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Variable 

Actividades 

Recursos 
auxiliares 

Procedimiento de 
evaluación 

Descrl~~c~i~ó~"~-----------------< 
Es toda acción que se realiza para promover el aprendizaje de los 
participantes, generalmente previstas en el diseño del programa o curso. 

Las actividades pueden desempeñar varias funciones: 

Rompimiento del hielo. Dirigidas al logro de un clima adecuado. 

Vinculación. Proporcionan un marco de referencia compartido o vinculan al 
grupo con una necesidad. 

Favorecedoras de aprendizajes. Para la adquisición de conocimientos, 
habilidades o actitudes necesarias para el desarrollo de una tarea 
determinada. 

Fijación. De contenidos, sintetizar y extraer conclusiones. 

Evaluación. De participantes y/o curso. 

Son todos los elementos que sirven como soporte físico al desarrollo del 
programa o curso. 

El criterio para su elección reside en los objetivos del programa y en el 
presupuesto o recursos asignados. 

Verificar el grado de aceptación o discrepancia entre los objetivos del 
programa y los resultados obtenidos durante su implantación. 

Se distinguen cuatro tipos: 

De reacción. Identificar el ji,iicio del participante acerca del programa o 
curso. 

De aprendizaje. Informa sobre los conocimientos, habilidades adquiridos 
durante el curso. 

De utilización. Nexo entre el programa o curso y la actividad real de 
trabajo. 

De resultados. Detectar la contribución del programa al logro de los 
objetivos de la empresa. 

TESIS CON 
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Para realizar un acercamiento a los resultados de Impacto, hacia los clientes de la Dirección 
General de Capacitación y Productividad, me referiré a las siguientes variables: 

Variable 
Estrategia para 
hacer llegar la 
oferta de 
~acitación 

Diseño global 

Funcionamiento 

Accesibilidad 

Trabajadores 
beneficiados 

Descrinción 

Son los medios y mecanismos para difundir la oferta de capacitación. 

Es la oferta de capacitación que se ofrece, orientada a provocar un cambio 
en la organización y/o en el desempeño de las personas. Debe ser 
accesible a todas las empresas del país. 

Se refiere a la temporalidad de la oferta de capacitación a través de la 
aceptación o solicitud de los trabajadores beneficiados. 

Requisitos o condiciones para otorgar el producto de capacitación. 

Considera el alcance de la estrategia, es decir cuantificar la población que 
tuvo acceso a la oferta de capacitación. 
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2.1 Antecedentes 

'fESlS CON l 
\ FALLA DE ORIGEN 

Mi inserción en la actividad de formación inicia con el ingreso a 
la Unidad Técnica de la Dirección General de Capacitación y 
Productividad (DGCP) en 1987. Esta institución tenía como 
política interna preparar al personal como instructor. 

La preparación consistía en estudiar el curso de formación de 
instructores y exponer un tema, que era sorteado al momento 
de la exposición, ante todo el grupo de trabajo que fungía no 
sólo como evaluador, sino que representaban roles diversos 
para constatar el manejo del grupo del instructor en evaluación 

En 1989 me integro al departamento de Asistencia técnica, 
cuya función principal era impartir cursos. 

Los cursos y talleres ya estaban desarrollados, así como los 
apoyos didácticos, por lo que mi función era impartirlos y 
ocasionalmente actualizarlos. 

LA ESTRUCTURA ERA RÍGIDA Y 
SÓLO SE HACÍA LO QUE 
INDICABA EL JEFE INMEDIATO. 

EL APRENDIZAJE RESULTABA 
MOTIVADOR, NO SÓLO POR LA 
INFORMACIÓN, SINO POR LAS 
HABILIDADES QUE IMPLICABA 
LA IMPARTICIÓN. 

MI ACTIVIDAD NO ERA 
PROPOSITIVA. 

Durante esos años (87-90) aprendí que la DGCP era la institución que dictaba las políticas y 
normas, a nivel nacional, en materia de capacitación. Que si bien, exigía a las empresas el 
cumplimiento legal, también desarrollaba y ofrecía una serie de servicios para apoyar o 
facilitar esta función, entre ellos: 

La formación de recursos humanos 

Cursos, talleres, seminarios y conferencias dirigidos preferentemente, a la micro, 
pequeña y mediana empresa en materia de: 

Capacitación: con los eventos de Formación de instructores (nivel básico, 
medio y avanzado), Administradores de la capacitación, Programadores de la 
capacitación, Detección de necesidades y Elaboración de programas. 

Productividad: con los eventos de Aspectos 
Medición y diagnóstico de productividad, 
gerenciales. 
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Referente a la promoción de un programa instrucclonal en instituciones de educación 
superior. 

La asistencia técnica 
Asesorías para el llenado de formatos de registro (cumplimiento legal), la planeación 
y operación del proceso capacitador, y el establecimiento de sistemas de indicadores 
de medición de la productividad. 

Consultoría 
Consistía en la aplicación de un programa de mejoramiento productivo, operado 
directamente en las empresas. 

Como ya lo señalé en el primer tema de este informe, en febrero de 1991, ingreso como 
responsable al departamento de Formación del área de productividad. 

Recibo un departamento, sin un sólo expediente en el archlvo 1 , con un programa de trabajo 
ya autorizad.o y con dos personas. 

El programa de trabajo, tenía como metas: 

a. La elaboración de 10 cursos: 

1. Sensibilización a la calidad 
2. Cultura de calidad total 
3. Calidad y productividad en el sérvlcio 
4. Círculos de calidad 
S. Inducción en calidad 
6. Introducción a la calidad 
7. Planeación estratégica 
8. Metodologías de calidad 
9. Casos prácticos de calidad 
10. Excelencia 

b. La irnpartición de los cursos: 

l. Aspectos básicos de productividad 
2. Desarrollo de habilidades gerenciales 

c. Implantar el diplomado en productividad en instituciones 
educativas 

NO SE SEÑALABAN METAS 
CUANTITATIVAS/CUALITATIVAS. 

DURANTE ALGUNOS AÑOS EL 
GOBIERNO FEDERAL TRABAJÓ 
SIN ORIENTACIÓN A LA 
DEMANDA. Los PROGRAMAS 
SE DESARROLLABAN PARA DAR 
CUMPLIMIENTO A LA 
NORMATIVIDAD Y NO EN 
TÉRMINOS DE BENEFICIOS 
PARA LA POBLACIÓN. 

1 Vale decir que en el área de productividad hubo una renuncia maslva1 de mando~ medios IV· con ello, 
desaparecieron los documentos y archivos. 
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El diseño y opemió11 de IJ capatiración tr la DGCP (1991-2002i, 
,., - • ·¡ 

La estructura del departamento, para marzo de 1991, era muy pequeña: 

2.2 

Jefe de departamento : ~ 
¡----

Coordinador de la Unidad : ~ 
c.Jf_e_l;§.tuqigsj'rofesionales 
í __ ... _ J ______ ,, ___ _ 

Analista laboral 

Auxiliar de analista 
:~ 

Profesión, edad y fecha de 
ingreso al departamento 

Pedagogía, 29 años 
febrero de 1991 

Sicologla, 24 años 
marzo de 1991 

Relaciones internacionales, 33 años 
septiembre de 1989 

Medicina trunca (3er. Sem.), 47 años 
diciembre de 1990 

El proceso de construcción 

ME INFORMARON QUE EL ANALISTA 
LABORAL ERA UNA PERSONA 
PROBLEMÁTICA PORQUE OSTENTABA 
UNA REPRESENTACIÓN SINOICAL; 
SIN EMBARGO, SU APOYO FUE 
INCONDICIONAL, Y EN 1994 
OBTUVO LA JEFATURA DEL 
DEPARTAMENTO DE FORMACIÓN. 

La primera tarea consistió en localizar la historia del departamento: 

En cuanto a metas: sólo encontramos información sobre los cursos impartidos en: 

1989: 6 eventos impartidos, beneficiando a 227 trabajadores. 
1990: 8 eventos impartidos, a 227 trabajadores. 

En esos dos años se impartió: 

2 veces el taller de Aspectos básicos de productividad 
5 ocasiones el taller de Medición y diagnóstico 
7 veces el taller de Desarrollo de habilidades gerenciales. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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lJ form:ic!ón de recu1sos hum311os 

Los documentos de los cursos, nos fueron prestados por personal operativo que 
perteneció a ese departamento en 1987, en el siguiente estado: 

Aspectos básicos de productividad: 89 hojas, elaborado en 1985, sin ninguna 
actualización. 

Desarrollo de habilidades gerenciales: en dos tomos; sección I, 191 páginas; sección 
II, 146 páginas. 

Ambos sin objetivos, bibliografía, apoyos didácticos y programa instruccional. 

Sobre el taller de Medición y diagnóstico: la Subdirección de Apoyo técnico, decidió 
que se transfiriera al departamento llamado con el mismo nombre (Medición y 
diagnóstico) 

El diplomado en productividad fue localizado en los archivos de otro departamento, 
era un programa lnstruccional de 387 páginas (éste lo abordaré en el tema tres de 
este informe) 

La segunda actividad consistió en iniciar operaciones: 

Para el mes de marzo ya estaba programada la impartición de dos cursos de desarrollo de 
habilidades gerenciales, por lo que se elaboraron de manera temporal algunos acetatos y se 
definió la forma de impartir los cursos, así como sus objetivos. 

Mientras mi compañera con plaza de coordinador Impartía los talleres; decidí, previa 
negociación con mi subdirector, continuar impartiendo los cursos tal y como estaban (con 
los documentos encontrados) durante el primer semestre; y en paralelo, trabajar en su 
actualización. 

El resto del equipo inició la búsqueda de información para la actualización de los cursos ya 
existentes y para la elaboración de los diez nuevos. 

Para los nuevos cursos, la tarea resultó complicada porque la información localizada era 
Insuficiente o estaba en Inglés. 
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_El diseño y_operación deb capacic"'ión en !J DGCP ¡1991-2001) 

La investigación bibliográfica realizada en instituciones educativas, 
centros de información, instituciones no gubernamentales, 
dependencias públicas y librerías; para estructurar los documentos 
base, se convirtió en una labor cotidiana. 

Conforme se revisaban y traducían los libros nos percatamos que 
la meta referente a la elaboración de los 10 cursos, se había 
establecido sin un acercamiento real a la información existente. 

Sobre el tema de calidad, la información era la misma2
, con 

cambios pequeños y/o drásticos en las metodologías. Lo mismo 
sucedía con el tema de productividad. Así que opté por negociar la 
meta con la Dirección General para elaborar sólo cinco documentos 
concentradores, de los cuales se generaron 4 cursos nuevos y se 
actualizaron los dos ya existentes. 

Una vez estructurados los cursos se pilotearon internamente con 
personal de la Dirección de Productividad, lo cual nos llevó a 
discusiones sobre el contenido: lla calidad cuesta o no? les 
necesario el convencimiento de la alta gerencia? lse debe incluir 
al sindicato en el proceso de planeación? lel riesgo es para el 
empresario o el sindicato? 

También se realizó un piloto con el personal del área técnica de 
capacitación, cuyas observaciones giraron en torno a la estructura 
didáctica y los apoyos (acetatos y hojas de rotafolio) 

ADICIONALMENTE, TENÍA 
QUE CONSIDERAR EL 
CONTEXTO EN EL QUE 
OPERABA LA DGCP: 
SÓLO SE APOYABA PARA 
FORMAR PERSONAS QUE 
HICIERAN UN EFECTO 
MULTIPLICADOR, ERA UN 
SERVICIO ADICIONAL A 
LOS PROGRAMAS DE 
CAPACITACIÓN QUE 
DEBÍAN REALIZAR LAS 
EMPRESAS, AUNQUE 
ÉSTAS CONSIDERABAN 
QUE LES SERVIRÍA PARA 
SOLUCIONAR SUS 
PROBLEMAS EN MATERIA 
DE FORMACIÓN, 

Una vez hechos los ajustes, nos autocapacitamos el analista laboral y yo, el coordinador ya 
había renunciado, y el auxiliar administrativo fue transferido a otro departamento. 

Así, para el segundo semestre del año, ya teníamos3 lista la infraestructura para 
enfrentarnos a las empresas y determinar si nuestro trabajo era de utilidad. 

2 Oemlng, Crosby, Ishlkawa, Jurán y Felgenbaum. 
3 Hablaré en plural cuando me refiera a la participación del grupo de Instructores. 
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La form:rnón de recurso:; humanas 

Y la tercera actividad, que estimo como la más importante, fue analizar el por qué y para 
qué del programa de trabajo y de. mis funciones en el marco de las atribuciones de la DGCP 
y de la STPS.en su conjunto: 

En ese marco presento, a manera de resumen, los puntos de análisis: 

a. A nivel internacional, el "milagro japonés" 

La llegada de Deming a Japón al final de la Segunda Guerra Mundial para asesorar a 
las empresas. Sus ideas sobre cómo controlar la calidad en los procesos fueron 
aplicadas de manera exitosa, y con ello la difusión del uso de la calidad total y sus 
supuestos. (Ouchi: 1986) 

b. En México: el proceso de industrialización, la economía cerrada, las crisis 
económicas, las políticas de liberalización comercial (México se adhiere al GATT -
OMC- en 1986), la institución de El Premio Nacional de Calidad en 1989, entre otros. 

La historia económica de nuestro país, aún y con sus diferentes interpretaciones, 
señala el papel cambiante del gobierno en la economía, impactando con sus 
decisiones el desarrollo y permanencia de los centros de trabajo (Saénz: s/f) 

c. El panorama de la productividad y la calidad en México 

Diferentes ensayos señalaban que existían convicciones fuertes para impulsar la 
calidad total, pero el estudio riguroso, la experimentación y la práctica eran escasas. 
La necesidad de invertir en investigación, tecnología, educación empresarial y la 
capacitación, se hacían "necesarias" para la micro, pequeña y mediana empresa (De 
la Cerda: 1990) 

d. La función de la STPS 

Concertar entre los factores de la producción para contribuir al desarrollo económico 
y social del país (STPS: 1987) 

e. Las atribuciones de la DGCP 

Promover el desarrollo de la capacitación y el adiestramiento en y para el trabajo, así 
como realizar investigaciones, prestar servicios de asesoría e impartir cursos de 
capacitación que para incrementar la productividad en el trabajo, requieran los 
sectores productivos del país (STPS: 1987) 

Sin haber agotado el análisis y segura de que era apenas un esbozo del complejo contexto 
en el que se insertaba mi función, aunado las carencias administrativas (ausencia de planes 
debidamente estructurados y factibles), de equipo y de recursos económicos; mi 
responsabilidad se concretaba a otorgar un servicio de carácter social y dirigido a promover 
la cultura de calidad y mejoramiento productivo. 
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El diseño Y. operadón de la capatitación en h OGCP (1991-2002¡ 

El trabajo cotidiano, nos llevó a presentar los siguientes avances hacia fines del año 19914
: 

26 eventos Impartidos a mll 402 trabajadores 

5 documentos elaborados 

Círculos de calidad 
Sensibilización a la calidad 
Calidad y productividad en el servicio 
Cultura de calidad total 
Planeación estratégica 

Estructurar cuatro nuevos cursos y/o talleres 

Formación de agentes de cambio 
Planeación estratégica 
Calidad en el servicio 
Formación básica en capacitación, calidad y productividad 

Actualizar: 
Seminario sobre aspectos básicos de productividad y calidad 
Taller desarrollo de habilidades gerenciales 

Construir un documento adicional para la inducción del personal de nuevo Ingreso a 
la Dirección de Productividad 

El proceso que seguimos para la construcción de nuevos cursos fue: 

• STPS. Informe de Labores. 1991 - 1992. 

·-··-·--- --··----·-----·-----·----·-~··-··---------------
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lJ formJción d~ recur)O! humanas 

Figura 14. Proceso para la construcción de nuevos cursos 
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El diseño y opemión. de la capa(it."ir;n '" la DGCP (1991-2002¡ 

El diseño de los cursos incluía la evaluación de los eventos impartidos mediante un 
instrumento que se aplicaba al concluir el curso: 

• Secretarla del Trabajo y Previsión Social 
Subsecretaria "B" 
Dirección General de Capacitación y Productividad 

EVALUACIÓN DEL EVENTO 

Datos Generales 
. 

Evento Instructor 

Lugar Fecha 

Instrucciones: 
Este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinión respecto al evento, por lo que sus respuestas son Importantes para el 
mejoramiento de nuestros servicios. 

Cada pregunta presenta tres opciones de respuesta, usted deberá marcar con una cruz ·x· aquélla con la que esté de acuerdo. 

1 CONCEPTOS A EVALUAR 1 

1. El Instructor: 2. El Instructor: 
a. Estuvo puntual a inicio y término de las sesiones a. Domina con amplitud el tema 
b. Se retrasó hasta 1 O minutos b. Tiene conocimientos suficientes del tema 
c. Se retrasó más de 1 o minutos c. Tiene conocimientos básicos del tema 

3. El Instructor llevó las sesiones: 4. El contenido del evento se expuso de manera: 
a. Planeadas y organizadas a. Clara y sencilla 
b. Poco organizadas b. Superficial 
c. Fuera de control c. Confusa 

5. El Instructor: 6. Las dudas fueron: 
a. Estimuló la participación del grupo a. Despejadas totalmente 
b. Limitó la participación b. Atendidas parcialmente 
c. Generó tensión c. Ignoradas 

7. La actitud del Instructor hacia el grupo fue: 8. Los materiales empleados por el Instructor: 
a. Agradable y entusiasta a. Complementaron la información revisada 
b. Indiferente b. Fueron de poca utilidad 
c. Agresivo c. Generaron confusión 

9. Los contenidos del evento le parecen: 10. Sus expectativas sobre el evento: 
a. Útiles y aplicables a. Se cumplieron totalmente 
b. Interesantes b. Se cumplieron en forma parcial 
c. De difícil aplicación c. No se cumplieron 

11. Las actividades realizadas (dinámicas y ejercicios): 12. La caltflcaclón global que le da al evento es: 
a. Facilitaron la comprensión de los temas a. 10 
b. Desviaron la secuencia de los temas b. 9 
c. Fueron sólo de entretenimiento c. 8 

Comentarlos adicionales: 

TESIS CON 
tflll 1 A llH IH~:I 1: l\l 
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La formJi::iá11 de rerurs.o~ humac:·s 

Para 1992, se armó el programa de trabajo retomando la experiencia del año anterior, 
definiendo como objetivo del departamento: 

Coordinar acciones con organismos empresariales, sindicales y del sector público, así 
como con instituciones de educación superior para la formación y desarrollo de 
recursos humanos en materia de calidad y productividad, mediante la impartición de 
cUrsos yj:alleres, con una meta de 18 eventos al año. 

Durante·· e.Se :_\:iño·, :el concentrado de evaluación de los eventos, así como el ejerc1c10 de 
impartlrlos;,,:árrojó la necesidad de reforzar contenidos, ajustar horarios, elegir dinámicas y 
ejerclclOs'~de'élcuerdo a las características de los participantes. 

:• ;:·:~·-.-.::--:. .,,::: 

Ingres~~~s-:·~buatro nuevos elementos para reforzar el departamento, pero así como se 
Insertaban/."., renunciaban, la explicación: eran mamás y no podían viajar. Para fines de 
año/,tréln"sfirleron a una secretaria, que nos apoyaba en la trascripción de los documentos. 

'' •,",··.'.;'··'' 

Imparti~~s;'.~4 eventos (la meta casi se triplicó), se elaboraron dos cursos más: Control de 
calldad:y'Formaclón sindical¡ y actualizamos los seis ya existentes. 

- ;;-::':\' -~:¡):." 

199~ --r~~~~s~~tÓ un cambio en la planeación de la actividad de formación. El programa de 
trabajo!:;ya·';'defiriía objetivo, actividades específicas, estrategia de operación y metas 
cuantitativas.y de resultados, todo ello como resultado de capitalizar la experiencia de los 
años· anteriores. A continuación, se presenta un extracto del programa de trabajo 1993 -
1994: ~-~~~~~~~~~-

Objetivo: 
Formar recursos humanos que participen y promuevan procesos 
de mejoramiento productivo. 

Actividades específicas 
Diseño de una estructura básica de formación. 
Estructuración de programas específicos de formación, de 
acuerdo a las necesidades y características de las unidades 
productivas. 
Integración de contenidos para difusión. 

Estrategia de operación 

Metas 

Concertación con los organismos del sector productivo los 
apoyos que en materia de formación en calidad y 
productividad requieran sus unidades productivas. 
Vinculación con otros departamentos de la DGCP para hacer la 
promoción de los eventos. 

Cuantitativas 
1993 35 eventos 
i994 45 eventos 

- , De resultados 
Propiciar un efecto multiplicador que apoye los procesos de 
mejoramiento productivo en las empresas. 
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El diseño y opemión de la capacic:ició11 '" 1, OGCP il991-2002¡ 

Durante 19935 se impartieron 112 eventos, se elaboraron 3 talleres más: 

Técnicas y herramientas de control de calidad 
Control estadístico del proceso 
Convenios y bonos de productividad 

Se Integraron a la plantilla del departamento dos personas más hacia fines de año, 
quedando la estructura de la siguiente manera: 

,--·------------ --- ·-· --
Coordinador de técnicos 

Coordinador de técnicos 

Coordinador de técnico;-¡ 

; Secretaria j 
L-·---·----·-·--· -----·--·-···~- .. --·-----·---- ·---

Profesión y edad 
Pedagogía, 31 años 

Relaciones internacionales, 35 años 

Sicologfa, 23 años 

Ingeniarla industrial, 25 años 

Comercio, 43 años 

La parte más enriquecedora de Impartir los 112 eventos, de concentrar las evaluaclones6 

con los comentarlos por parte de los participantes, y de observar lo que ocurría en las 
empresas, fue obtener evidencias sobre: 

La percepción de la capacitación 

La capacitación era considera como fin y no como medio. 

Las empresas capacitan porque esperan obtener un rendimiento por medio de la 
mayor productividad de los trabajadores capacitados. 

La mayoría de las empresas son usuarias de personal, pero no creadoras del capital 
humano que necesitan. 

La capacitación sigue siendo percibida como un costo y no como inversión. 

5 STPS. Informe de Labores. 1992 - 1993. 
6 Información en archivo histórico de la Dirección de Productividad. 
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Los cursos 

A._; .. 
;1· la formJc1ón de recursos huma'los 

Los cursos por sí solos no producen ningún resultado positivo en las empresas. 

Evaluaban los cursos como "bonitos", y con información poco aterrizada a su 
realidad. 

Los adultos capacitados consideraban que si no había "juegos" no había aprendizaje. 

Planteamientos que de alguna manera, ya eran considerados por los especialistas en estos 
temas, pero sobre los cuales yo tenía que dar respuesta en el ámbito de mis funciones y 
responsabilidades. Así, se presentaba un nuevo reto para mi departamento. 

2.3 Conformación de eventos en paquetes v sus apoyos 

Con base en los resultados del año anterior, localizamos de manera inicial dos puntos en los 
que se debía trabajar durante 1994: 

a. Organizar los cursos o eventos de capacitación en paquetes: 

Se definieron tres paquetes: básico, técnico y especializado. A cada uno de ellos se le dio 
una orientación especificando los puestos tipo a los que estaban dirigidos. 

Los paquetes se definieron a partir de la naturaleza y tratamiento de la información 
(contenido). Los puestos tipo se determinaron con base en las funciones que realizaban y 
en la viabllidad que éstos tenían para hacer un efecto multiplicador. 

En el cuadro que presento a continuación se concentra la información de cada paquete. 
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El diseño y oper;ición de IJ c:ipacit•ción en b DGCP iJ991-2002) 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Cursos, 
Talleres, 
Seminarios 

Orientado: 

Dirigido a: 

Puestos 
tipo: 

····--·---·-----···-··--··---·-·- ···------··-·· -·-········ PAQUETE ·-··----·-----· ¡ 

BÁSICO 1 T~CN~~O - -- ·- ESPECIALIZADO ! 
r-----Aspectos básicos de 

1
1 Té-cnicas _y_h;r-ra~l;n;as de--1 PI ea . · t at -~ica 

productividad y calidad control de calidad an cion es r _e 
(15 hrs. en 3 sesiones) (15 hrs. en 3 sesiones) (l5 hrs. en 4 sesiones) 

------------------- --------------------·-----------·--
Formación de agentes de Control estadístico de Habilidades gerenciales 

cambio proceso ( h 5 ) 
(20 hrs. en 4 sesiones) (15 hrs. en 3 sesiones) 2º rs. en sesiones 

Medición y diagnóstico de 
productividad y calidad 
(15 hrs. en 3 sesiones) 

r··-······-·------·----·····---····-·-· ----··--··-···--··---
• Sensibilización en 

calidad . Función de los 
promotores de cambio 
planeado (agentes 
multiplicadores), y . Necesidad de 
establecer Indicadores 
para medir los 

___ prºc::~S.()S..cl.t!_~r~_b_aj()_, __ 

Costos de calidad 
(12 hrs. en 2 sesiones) 

-.-- usocie-técnicas-Y 
herramientas de 
control de calidad. 1 · 

1 

Calidad en el servicio 
(15 hrs. en 3 sesiones) 

Elementos de 
planeación y gestión 
de calidad • 

___________ ¡ ______ 
Empresas privadas, públicas y sociales. Representantes de organismos Intermedios de 

los sectores. Instituciones educativas. 
---·---·--· 

Gerencia media, Niveles gerenciales, 
supervisores de áreas administradores, 

Niveles gerenciales, asociadas a la planeación y responsables de áreas de 
control de la producción de recursos humanos y/o supervisores y secretarios un bien o servicio, producción, secretarios de sindicato. 
mantenimiento, generales y representantes 
Inventarios, diseño y sindicales. 
calidad. 

El tener estructurados los eventos de capacitación de esta forma, permitió armar una 
secuencia de cursos un poco más apegada a las necesidades de los usuarios, 
estableciéndose programas de colaboración 7

• 

También se podía hacer mezclas de temas, siempre y cuando ésta tuvieran coherencia, por 
ejemplo: la Confederación Revolucionaria Obrero y Campesina (CROC-Central) solicitó un 
curso de sensibilización en calidad y los principios de calidad en el servicio, dirigido a 
miembros de su gremio (meseros) en Cancún, Quintana Roo. 

7 El programa de colaboración era un documento, firmado por el usuario, en el que se establecían Jos compromisos 
para éste y la DGCP, especificando los cursos a Impartirse. 
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l:t formJoón d~ recurrn~ humanm 

Esta forma de trabajo representó una mejoría en los resultados de evaluación de los cursos. 

Para los participantes era de mayor utilidad tomar una secuencia de cursos pues 
representaba, una iniciación Integral en la aplicación de los principios de calidad en su 
propio trabajo. 

b. Replantear para cada curso, el programa instruccional, acetatos, hojas de 
rotafolio, dinámicas y documentos: 

Impartir los 112 eventos de 1993, así como concentrar las evaluaciones, arrojó que por 
más información que contenga el manual para el participante (ya sea ésta de 
actualidad, amplia, o un breve extracto), las personas que asisten a un curso siempre 
solicitan los acetatos. El documento entregado, siempre lo guardan y escasas personas 
los leen. 

Por tanto, a los manuales que se habían preparado para el participante, se les añadió 
resúmenes de los libros y/o revistas consultados y pasaron a ser documentos para el 
Instructor. En consecuencia, los acetatos con una breve explicación se convirtieron en 
el manual del participante. 

Se ajustó la duración de cada evento, de 25 ó 40 horas, a una duración promedio de 15 
a 20 horas, decisión que fue bien recibida por trabajadores, administrativos y 
responsables de las organizaciones. 

Las dinámicas y/o ejercicios debían ser apropiados al tema tratado, e incluso a la 
actividad que desempeñaban los participantes. 

Nos dimos a la tarea de integrar un compendio de dinámicas, a las cuales se les 
realizaban ajustes para que funcionaran apropiadamente en cada evento; otras, se 
estructuraron como casos de análisis (que eran armados a través de experiencias 
propias y de comentarios de los participantes) 

Asimismo, nos percatamos de que si se quería que los participantes realizaran una 
reflexión, no funcionaba el hecho de decir: "vamos a hacer una reflexión"; era 
necesario: 

1. Inducirla con una dinámica, 
2. Propiciar la narración de sus experiencias, 
3. Hacer un símil de la dinámica con sus experiencias propias dentro de las 

empresas, 
4. Reflexionar en qué y cómo se podrían mejorar esas situaciones. 

Finalmente se estructuró una carpeta de dinámicas y ejercicios para cada evento, 
cuidando sobremanera el no repetirlas, dado que un mismo participante podía tomar 
un evento del paquete básico, y otro(s)_ del paquete técnico o especializado. 
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El diseño y operación _de la capacir"'ión en lo DGCP (1991-2002) 

Los programas lnstruccionales, eran una herramienta decisiva en la función del 
Instructor. Debían dar una idea correcta del proceso de formación y nos servirían para 
que el personal de nuevo ingreso tuviera el marco de actuación de las actividades por 
realizar. 

En el anexo 2 se presenta un ejemplo parcial de un programa instruccional, los acetatos y 
una de las dinámicas utilizadas en el tema Conceptualización y gestión de la productividad y 
la calidad, el cual forma parte del seminario sobre Aspectos básicos de productividad y 
calidad. 

2.4 Unificación de criterios de impartición 

Las evaluaciones de cada curso impartido se concentraban y analizaban cada fin de año. 
Los resultados de 19948 arrojaron mejores resultados en cuanto a los beneficios percibidos 
por los participantes; sin embargo, señalaban datos importantes sobre los instructores, por 
ejemplo, aún y cuando se consideraban los estilos de cada instructor, el mismo curso 
(impartido por dos instructores diferentes}, era percibido como dos cursos diferentes. Se 
presentaba entonces, un reto más: unificar los criterios de impartición de cada evento de 
capacitación. 

Todo el equipo de instructores analizó los resultados de evaluación y comentamos las 
condiciones de cada evento, así como las características de los grupos. Este ejercicio me 
dio la pauta para estructurar algo que llamé mapas instruccionales. 

Los mapas instruccionales señalan: 

Objetivos 

Temas y subtemas 

Secuencia de actividades, y el peso de éstas en cada tema 

Resultados para ser usados por participantes y empresas 

Dinámicas y ejercicios 

Los mapas instruccionales son unos diagramas que muestran gráficamente lo que se debía 
hacer en cada evento, elaborarlos funcionó en un primer momento para: unificar los puntos 
relevantes y los aprendizajes que debíamos lograr, las dinámicas y ejercicios a aplicar; 
posteriormente, funcionaron como un reforzamiento del programa lnstruccional; y 
finalmente, sirvieron para establecer los límites y las relaciones entre los diferentes 
eventos. 

8 Información en archivo histórico de la Dirección de Productividad. 
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Una característica relevante de los mapas 
instruccionaies fue el asociar a los contenidos, 
ejercicios que se realizaban con información de la 
empresa. Éstos fueron insertados como 
resultados dentro del mapa. 

Por ejemplo, la actividad número 12 del seminario 
sobre Aspectos básicos de productividad y 
calidad, consiste en realizar un análisis de los 
factores limitantes de la empresa. 

l:i form:wón de recuno:; humano) 

M M 

;\)_1 
M M 

En este ejerc1c10 se hacía una lluvia de ideas que se clasificaba utilizando el diagrama de 
Ishikawa. Se establecía el compromiso con el grupo para que obtuvieran datos 
cuantitativos y cualitativos de los factores limitantes, y se presentaran en el siguiente 
evento del programa de colaboración. Al concluir el primer evento se entregaba la lista con 
los factores limitantes al responsable del área de recursos humanos. 

Lo anterior, sirvió para que los participantes calificaran cada curso con una gran 
correspondencia entre sus necesidades y la utilidad del contenido. 

Los mapas funcionaron de tal manera que si se impartía el seminario sobre Aspectos básicos 
de productividad y calidad por el instructor A; y el segundo curso del programa de 
colaboración era impartido por el instructor B; este último, sabía que debía rescatar los 
resultados para dar continuidad a los ejercicios del segundo curso. 

A continuación presento un ejemplo del mapa referente al seminario de Aspectos básicos de 
productividad. 
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Mapa instruccional del Seminario sobre aspectos básicos de productividad v calidad 

Objetivo 
Informar y sensibilizar sobre los conceptos, importancia y alcances de la productividad y la 
calidad como factores de desarrollo. 

Explicación: prog. 
de colaboración. 

Introducción 16 

Presentación del 
instructor efecto mx 2 

Dinámica de 
integración 

~----~4 

Productividad 14 

Anlecedentes 7 Definiciones 

Evolución 8 Factores 

R Ejercicio: análisis 
Dimensiones de factores 

9 limitantes 

Factores que 
limitan la 

productividad en 
México 

Esquema de proceso 28 

R ! Ejercicio: Proceso global l 29 

Cadena cliente -
reveedor 30 

R Ejercicio: Construcción 
de cadenas e- 31 

Calidad 26 

Anlecedentes Crosby: Definición de 
10 fundamentos cliente 

Evolución Deming: círculo Tipos y niveles 
11 virtuoso de cliente 

Jurán: mapa de Definiciones 
12 carreteras 

Conlexto de lshikawa: 
filosofías y herramienlas 

13 metodologías básicas 

Coincidencias de 
los autores 

Importancia y alcances 
~--------~ 32 

Poiitica nacional de 
roductividad calidad 35 

'-----'C"'o~m=e'Tt1"'·ti"-vi~d=a=d __ _, 33 

Desarrollo 
'-------------' 34 

+! ~--------'P-'rc=.ogramas de me"oramiento l 43 

Canee to de cambio 37 

Estrategias de cambio 
ar anizacional Estrategia de operación 

~-------.--~40 
~~~~~~~~~~41 

~==~=~~==-----' 42 

24 

25 

e> Objetivo general .,. Objetivo particular R Resultado para ser utilizado por participante y empresa # Secuencia de actividades 
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La formación de recur101 humanos 

2.5 El sistema de control 

Con la redefinición de los puntos anteriores teníamos las herramientas para desempeñar 
nuestra función; no obstante, si buscaba poner en práctica mis conocimientos en calidad, 
debía hacer una serie de especificaciones sobre aquello que rodeaba el servicio de 
formación (clientes - proveedores), para ello se formularon dos estrategias: el diseño base 
y los formatos de control interno. 

El diseño base de formación 

El diseño base de formación era una carpeta que contenía: 

Información general sobre los apoyos de la DGCP 

Era un catálogo de servicios9
, concebido como una red de componentes 

interdependientes dirigidos a sensibilizar, Impulsar y fortalecer las acciones de 
capacitación y de mejoramiento productivo al Interior de las organizaciones. 

Criterios para la promoción y concertación de los servicios 

Documento de carácter interno (dirigido a los departamentos que promocionaban 
el servicio de formación) 

Especificaba los servicios, la población objetivo, el tipo de usuarios y los 
procedimientos de concertación; tanto en la zona metropolitana, como en las 
entidades federativas. Las formas de coordinación directa, a través de terceros o 
bien, mediante la participación de las Delegaciones Federales del Trabajo. 

Normas de atención a usuarios 

Describe el procedimiento global del departamento de formación, la forma de dar 
orientación, aplicar la cédula de atención y la entrevista (para empresa y/o 
sindicato); y con base en ello, estructurar el programa de colaboración. 

Guía para la logística de los eventos de formación 

Documento en dos versiones (normal y resumida) que señala las actividades y 
compromisos que adquieren las organizaciones al solicitar el servicio de 
formación y la DGCP al otorgarlo. 

En el anexo dos se presentan como ejemplos: la cédula de atención a usuarios y la guía de 
entrevista para empresa. 

9 Documento en archivo histórico de la Dirección General de Capacitación y Productividad. 
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. 
EL DISEÑO BASE DE FORMACIÓN, DIO PAUTA A LA DIRECCION GENERAL PARA ESTRUCTURAR EL ESQUEMA DE 
OPERACIÓN, DOCUMENTO QUE SIRVIÓ PARA UBICAR A TODAS LAS ÁREAS DE LA DGCP EN CUANTO A SUS 

FUNCIONES Y RELACIONES INTERNAS. 

EL RESULTADO DE ESTE EJERCICIO DURANTE 1994, PROMOVIÓ QUE EL ÁREA TÉCNICA DE CAPACITACIÓN 

ESTABLECIERA SUS PAQUETES MODULARES. 

Formatos de control interno 

El pequeño grupo de instructores (siete personas) que atendía todos los eventos 
programados y calendarizados, generalmente trabajaba fuera del D.F., por lo tanto, 
debíamos organizarnos internamente, lo cual Implicaba: 

Mantenernos informados de lo que sucedía en la DGCP, 

Saber en qué estado se encontraba la concertación, el seguimiento y los trámites 
administrativos del proceso de impartición de cursos; hoteles y sedes. 

Dar continuidad al trabajo de escritorio: actualización de cursos, elaboración de 
nuevos cursos o conferencias, envío de constancias, programación y/o 
reprogramación, 

Informes de avance: número de participantes, empresas, giros de actividad, 
entre otros. 

Se convino en que mediante tres formatos podríamos controlar el proceso: 

1. Programación de eventos 

Se elaboraba por mes y por semana (si en la semana había un día festivo se señalaba 
con un asterisco) Una regla inamovible era: una semana al mes estamos todos en la 
oficina. 

La empresa solicitante tramitaba el servicio mediante un oficio en hoja membreteada, 
establecía evento(s) solicitado(s), lugar de realización y fecha de impartición requerida. 

Vía telefónica se le informaba si la fecha estaba disponible o si se transfería a otra; 
asimismo, se le proporcionaba información adicional para que enviaran con 15 días de 
anticipación, nombres de participantes y horario; por parte de la DGCP, el envío de 
material para su reproducción, el listado de equipo y materiales. 

La alta demanda, y el pequeño grupo de instructores generó atender los eventos hasta 
con un mes y medio posterior a la solicitud recibida. 

De esta manera, un instructor sabía con suficiente tiempo, los cursos que impartiría 
durante el mes. 
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Ejemplo del formato: Programación de eventos 

Evento 1 lnslitucióntOraanizaclón 1 Luaar 
1 : 

la form:Hión de reci.:r~os humJr.o~ 

Mes· Junio de 1994 
1 Instructor 1 Observaciones 
1 

Del 1 1 1 1 --
1 1 

1 1 

al --- ! 1 1 : 
1 i 1 1 

*Festivo 1 1 1 i 
1 i i i 

2. Registro de actividades 

Este formato servía para Identificar el estado que guardaba todo lo relacionado con 
las metas: la actualización de eventos, las actividades adicionales programadas y 
urgentes, las tareas y trámites administrativos. 

Por ejemplo, si el instructor A había realizado la lectura de un nuevo libro para la 
actualización de un curso, dejaba la ficha correspondiente para que el instructor que 
regresaba a oficina, hiciera la captura. 

Ejemplo del formato: Registro de actividades 

MES: JUNIO de 1994 

Acllvidades de escritorio 
1. ! 

Responsable 
Es importante 

2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 

o 
ü 
-E 
8 

.g 
f!! 
o :e 

Es urgente 

Trámites internos 
Viáticos 
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El diseño y opcr:idón d~ 13. CJpJti[:ición en b D<iCP ( l 991·20D2) TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

3. Clasificación de actividades 

Este formato era de uso individual, pero estaba a la vista de todos. Con él 
identificábamos las actividades que ya se estaban haciendo y los detalles más 
relevantes; por lo tanto, si en el formato anterior había algo pendiente, el instructor 
en turno por la oficina podía dar continuidad al trabajo. 

Describo a continuación los significados de las imágenes. 

Ejemplo del formato: Clasificación de actividades 

JUNIO 1994 

~ 1 Yo lo estoy haciendo 

' ~ . ',~~~ Lo pasé a la computadora 
..-·,, .~:>~.:t ,~1,;.L,;. 

· ··"· :. , ... ,,.· .. -:i,,. ; :· :p-;·:J:.n.~?~.~:;., ·¿ 

~ Se delegó a ... 

.,,....., Atendí ... 

~ 1 Se requiere discutir sotfr_~;:~·· 

' .. '<.·:;·:Jif.}ff'J.f~.~~i:.~?:/,t)~~~)\~~-~;~> 
Concerté con las empresasfr: .. ;~;·. :_c.:·: 

/, .. :· ·.;,_·_~t>l->/::~":;;y,;7: ,',_::'·_ ., ' 

~~ 1 Se arregló ... 

DE 1994 A 1996, EL SERVICIO DE FORMACIÓN DE RECURSOS HUMANOS OPERÓ DE LA MANERA DESCRITA 
EN LAS PÁGINAS ANTERIORES Y SE POSICIONÓ CON LAS ORGANIZACIONES EXTERNAS EN EL ÁMBITO 
NACIONAL, EN LA MISMA DGCP Y EN LA DIRECCIÓN DE RECURSOS HUMANOS DE LA 0FICIAÚA MAYOR DE 
LASTPS. 

EN ENERO DE 1997, FUSIONAN LAS DOS ÁREAS TÉCNICAS (LA DE CAPACITACIÓN Y PRODUCTIVIDAD) EN 
EL MES DE MAYO EL DIRECTOR GENERAL EN TURNO, CANCELÓ EL SERVICIO DE FORMACIÓN, AUNQUE SE 
ATENDÍAN EVENTOS INELUDIBLES O BIEN, QUE AFECTARAN "POLÍTICAMENTE" A LA STPS. 
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la formación de recursos humanos 

2.6 Resultados 

El servicio se medía en función de Ja demanda. 

Sus características: gratuitos en cuanto las horas aula, las organizaciones cubrían Jos costos 
de operación: alimentación, transporte, hospedaje; reproducción de manuales y materiales 
de reposición. 

A nivel cuantltativo10
, los resultados arrojaron desviaciones positivas hasta 1996, reflejado 

en la siguiente tabla. 

1 1991 1 1992 1 1993 1 1994 1 1995 1 1996 1 1997 1 Totales 

Meta: eventos 1 - - 1 18 1 35 1 45 1 100 1 150 1 400 1 - -
Eventos Impartidos 1 26 1 44 1 112 1 143 1 204 1 172 1 214 1 915 
Participantes 1 1,402 1 932 1 3,355 1 5,843 1 7,000 1 4,200 1 6,646 1 29,578 

La meta para 1997 era de 400 eventos (200 del área de productividad y 200 del área de 
capacitación), marcada por la decisión de Ja alta dirección, se pudo cubrir casi el 50%. 

Con la base datos acumulados de 1991 a 1997 se Integró un Informe global sobre el servicio 
de formación, del cual presento los datos más relevantes. 

-~~~·--'~~~~os''·-"· 4·: _._:.: ·,_!15 

Conferencias 
Cursos, talleres y 
seminarios 

Cursos 
Talleres 

Seminarios 

176 
739 

196 
344 
199 

Eventos y participantes en el periodo 1991 - 1997 · ···· - · - ·· · · - · · - - · · - oaicis globales 

PAFlllCIPANTES 

Conferencias 
Cursos, talleres y 
seminarios 

Cursos 
Talleres 

Seminarios 

29,578. 

13,821 
15,757 

3,346 
8,400 
4,011 

Subdirecc1on de Aoovo T ecr.:co 

'º STPS. Informe de Labores. 1991, 1992, 1993, 1994, 1995, 1996 y 1997. 

1b;)l8 \JUH 

FALLA DE ORIGEN 
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lil Eventos y participantes en el periodo 1991 :- 1997 
- oaios globales 

1 

RamH de actlvld@l_!Conóinl~_l1 , E p 

Restaurantes y 82 4,246 
hoteles 

Otros servicios ' 146 · 4,738 1 

Servicios 99.-_ _.3"',5""4"'6'-._ ___ ....,,...,... ____ .,. 
educativos Sectorea_a!a.r!!l=ld=º=ª~---<• 

Privado 
Sindical 
Público 
Educativo 
Paraestatal 

E 
438 
269 
91 
74 
57 

p 
16,076·-· 
7,688 
2,125 
2,643 
1,046 

Eventos y participantes en el periodo 1991 - 1997 

ENTIDADES FEDERATIVAS 

Estados atendidos 
Eventos a estados 
Eventos a D.F. 

É---~-p--

·31--25}!47 
701 25,247 
214 4,431 

Tres estados más representativos 

Nuevo León 
Guerrero 
Estado de México 

E -p 
. Tfa---a;662--

14 2,098 
67 2,027 

Datos globales 

;:,_EVENTOSMÁSSOÚCITADOs. •·.·. 

~=E·_ 'j' -~~= 
Aspectos básicos de 164 4, 706 
productividad y 
calidad 

Medición y 
diagnóstico 

Habilidades 
gerenciales 

189 4,187 

51 1,222 

---- ----- ---------- ----------------
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En el diseño de cursos11 los resultados son: 

Nueve eventos que integran los paquetes de formación: 

1. Aspectos básicos de productividad y calidad 
2. Formación de agentes de cambio 
3. Medición y diagnóstico de la productividad y la calidad 
4. Técnicas y herramientas de control de calidad 
S. Control estadístico del proceso 
6. Costos de calidad 
7. Planeación estratégica 
8. Desarrollo de habilidades gerenciales 
9. Calidad en el servicio 

Doce talleres elaborados e impartidos a solicitud de las empresas 

1. Desarrollo de habilidades para instructores consultores 
2. Formación básica en capacitación, calidad y productividad 
3. Calidad, productividad y remuneraciones 
4. Dinámicas grupales 
S. Formación de instructores 
6. Convenios y bonos de productividad 
7. Formación de líderes sindicales 
8. Sistemas de remuneración e incentivos 
9. ISO 9000 
10. Formación de promotores - asesores 
11. Seminario interno 
12. Calidad y servicio 

La form:ición d~ recursos humano~ 

Diez conferencias elaboradas e Impartidas a solicitud de diferentes organizaciones: 

1. Calidad, productividad, competitividad 
2. Metodologías, parámetros e indicadores 
3. Calidad y productividad 
4. Calidad y productividad en el marco del Tratado de Libre Comercio 
S. Modelos de vinculación 
6. El recurso humano, base para la mejora continua 
7. Convenios y bonos 
8. Servicios de la DGCP 
9. Casos prácticos de mejoramiento productivo 
10. Cogestión sindical 

11 Los cursos están disponibles en el Centro de Documentación de la DGCP. 
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El diieño y operaoón de 1:1 capadtaciin en l:i DGCP {1991:2002¡ 

a. 

b. 

c. 

~ 
/~ 

ASOCIADA A LA META CUANTITATIVA, SE SUMAN: 

LA EXPERIENCIA ADQUIRIDA EN LA IMPARTICIÓ~-~E- EVEN;O;S. 

UBICAR A LA PERSPEcriv~; QUE T!E~e~! LA~ :~R."í;ANlz'ÁC:1~NEs. (ÉMPR~~11s PÚBLicAs, PRivlloAs v PARAESTATALEs, 
sINDICATos, E INsT1Tuc10JIÍEs'í:ouCATiiiAs) EN cüANTo 'ALÁ ~uNc1óf.i oE·LÁ.cAPAcrrAcióN; 

EL OBSERVAR DE CER¿AL~~·~1·~~Q:~~~~!~~~2-~s~0s~ii>~o·~~d¿~¿~;~ ~E;~icI6,·.QUE
0

~
0

ENEN LAS EMPRESAS -SIEMPRE 

DIFERENTES, AÚN v, d.JANDO• PERTENEZCAN•:J>.Li•Misr-io'G1Ro/. SEAN DEL . MISMO TAMAÑO Y DE CARACTERÍSTICAS 
SIMILARES. " • ·- )'.' :':::<·~~'.:~:;"; .;"/,'.:.}.·. :/(¡~:1 >f~?:~.Y:i<~f:f::-~·:t ·:.::· 

· :.·{.--:: ·'1' .•:L-.-·:::-,,~.;'. ,;T ::.,~~y: :.~.'.Xd-:~:;~;~\\: ::~· 
d. LA FALTA DE PROCEDIMIENTOS\Y;:l.As~Lif".llT,t\CIONES,.DE.MAQUINARIA Y/O EQUIPO, A LOS QUE SE ENFRENTA EL 

TRABAJADOR EN sú QUEHÁCEÍÚ:onoÍANO.,Y QUE NO PUEDÉ SER SUBSANADO CON LA CAPACITACIÓN. 

e. ~~~~~~:~ó~~ ~I~Ei~J~1As~-.~~~~6N~0#~'.~~:µ~~;~i~ULTAD EN EL ACCESO A LA FORMACIÓN, ACTUALIZACIÓN E 

f. CUESTIONÁRSE
0

PbR.QÜÉ CIERTOS .EVENTOS ~E;SOUCITAN MÁS QUE OTROS y CONCLUIR QUE LAS NECESIDADES DE 
CAPACITAClóN'·TAMBIÉN·:soN PRODUCTO 

0

0E
0

DECISIONES POLÍTICAS: "LA EMPRESA QUIERE QUE ... ", "EL SINDICATO 
NECESITA;;.",'· "ELGOB,ERNADOR IMPULSA:." . ' 

g. PALPAR_' RIQUEZA. DE NUESTRO PAÍS, CONOCER LOS USOS Y COSTUMBRES, LAS ARTESANÍAS Y LAS BELLEZAS 
NATURALES, 

ESTOS SON ALGUNOS DE LOS PUNTOS QUE CUANTITATIVAMENTE NO SE PUEDEN MEDIR, PERO QUE AHORA FORMAN PARTE DE 
QUIENES NOS DEDICAMOS POR SIETE AÑOS A LA FORMACIÓN DE RECURSOS HUMANOS EN PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD AL 
INTERIOR DE LA OGCP. . 
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El di>0ño y cpomión ae IJ ClplCitoc1ón en 1:1 OGCP (1991-2002) TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

3.1 Antecedentes y crítica a la propuesta inicial 

A mi Ingreso al departamento de Formación en 1991, la tercera meta establecida era 
Implantar el diplomado en productividad en instituciones educativas. 

Una copia del documento se localizó en el departamento de Relaciones con el sector privado 
(ver estructura orgánica 1988-1997, en tema 1 La Dirección General de Capacitación y 
Productividad) 

El único antecedente de su implantación, localizado en el área que concentraba la 
Información institucional, es que había sido Impartido por personal de la DGCP en la 
Universidad Iberoamericana en el año de 1990. 

El documento localizado era un programa instruccional1 , que a continuación describo de 
manera sintetizada: 

Justificación 

Ante el peso económico de la crisis actual y de la añeja problemática estructural 
(deuda, Inflación, desempleo, baja productividad, etc.); surge la necesidad de 
reconocer que el camino más sano y real es garantizar una formación educativa con 
una filosofía hacia la productividad. 

Propósito 

Formar a nivel de educación superior cuadros preparados o especializados en el área 
de productividad, para promover una cultura de productividad en distintos ámbitos 
de acción. 

Requisitos de ingreso 

Edad mínima 23 años. Escolaridad: licenciatura (economía, administración de 
empresas, relaciones industriales, ingeniería industrial, relaciones comerciales y 
sicología) Experiencia en puestos gerenciales de más de dos años. Experiencia y 
facilidad en el manejo de grupos. Facilidad de expresión. 

1 Documento en archivo histórico de la Dirección de Productividad. 
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El. diplomado •n _cahdac. y productividad 

Perfil de egreso 

Conocimientos: productividad y calidad; medición y diagnóstico de productividad; 
técnicas en el mejoramiento integral de la productividad; factores que repercuten en 
la productividad a nivel micro y macro económico; y, diseño e instrumentación de 
programas para el incremento de la productividad. 

Habilidades: capacidad de observación, análisis y solución de problemas; creatividad 
e innovación; objetividad; adaptabilidad a los cambios; facilidad para transmitir 
conocimientos, paciencia y compresión; facilidad de expresión oral y escrita; facilidad 
en el manejo y coordinación de equipos de trabajo; facilidad en el manejo y 
aplicación del herramental teórico - práctico relacionado con la productividad. 

Objetivo general 

Que el participante comprenda, analice y aplique las teorías, técnicas y metodologías 
que le permitan la instrumentación de programas de incremento de la productividad. 

Duración 

209 horas 

Estructura temática 

Módulos: 
I. Naturaleza y conceptualización de la productividad 27 hrs. 

II. 

·objetivo inicial · · -···----·------iibfii"i:ívo ieimiiia1 --------· 
Iniciar a los participantes en el Comprender la Importancia, origen y evolución 
fenómeno de la productividad. de la productividad en relación a sus 

Implicaciones técnicas, sociales y económicas. 
Contenido: 

Naturaleza de la productividad 
Conceptualización 
Factores que Inciden en la productividad 

_La _productividad en México ___ . 

Medición y diagnóstico de la productividad 

: Objetivos itúcialcs 
' Comprender la Importancia que tiene la 

medición y el diagnóstico de la productividad. 
Identificar los principales aspectos que 
Influyen en los niveles de productividad. 

, Contenido: 
Medición de la productividad 

Evaluación: 
Preguntas especificas. 
Ensayo. 

30 hrs. 

Objetivo terminal 

___ _J 

Aplicar las distintas metodologías e 
Instrumentos de medición y diagnóstico de la 
productividad. 

Evaluación: 

Técnicas y metodologías para la medición de la 
prod uctlvldad 

Aplicación de BLS y 
autodlagnóstlcos a casos reales. 
Elaboración de análisis con la 
Información. Estructura y tipos de diagnóstico 

[ ______ .._ ____ Jrist[uf!len.tos_ de_ autodlag116.stico _____________________________ ·-·-···-············· 
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El diseño y operación de la capacitación en la DGCP ( 1991-2001¡ 

III. 

IV. 

v. 

VI. 

VII. 

La organización y el recurso humano 40 hrs. 
- -- ----~----------

Obj::!'tlVO iní:::ii:l 
Comprender algunas de las variables 
organlzaclonales que influyen en la 
productividad del recurso humano. 

Contenido: 
Liderazgo 
Motivación 
Comunicación 
Cultura organlzaclonal 
Conflicto 

Objetivo ter1111nal 
Comprender la Importancia del recurso humano 
en el desempeño organlzaclonal. 

Evaluación: 
Preguntas específicas. 

Estrategias para el mejoramiento organlzacional 27 hrs. 

!" <:.ibjetivO iniCi,:..i 
' Proporcionar diferentes enfoques técnico -

administrativos que permitan afrontar la 
problemática en materia administrativa y del 
desempeño organlzaclonal. 

Contenido: 
Dirección por objetivos y resultados para la 
productividad (DORP) 
Desarrollo organlzaclonal (DO) 
Efectividad gerencial 

Objetivo terrninal 
Distinguir las características de las diferentes 
estrategias susceptibles de ser aplicadas en las 
organizaciones para mejorar el desempeño. 

Evaluación: 
Preguntas específicas. 

' Planeaclón estratégica •.... .1 

Programa de incremento de la productividad 

; Objetivo inicial 
' Comprender la estructura de un programa 

de Incremento de la productividad. 

: Contenido: 

30 hrs. 

Objetivo tert11i11al 
Conocer la Implementación y desarrollo del 
programa de Incremento de Ja productividad. 

Programa de Incremento de Ja productividad (PIP) 
Reuniones de trabajo 
Herramientas básicas para el análisis y solución de 
problemas Evaluación. 

Preguntas específicas. El consultor de grupo en el PIP 
________ Tal_leres para el desarrollodelJ:OIP ___ _ 

Sistema técnico operativo para la productividad 25 hrs. 
1 ObJeiivO inic;,..,¡ ----------·-----· o/,j"Cúvo terrninal 

Conocer los elementos básicos del sistema 
técnico - operativo. 

'Contenido: 
Los sistemas de producción 
Tipos de sistemas de producción 
Técnicas de apoyo a la operación 

..... _Productividad. y __ el .. slster:na _operatlyo_ 

Sistema de calidad total 

Objetivo inicial 
Conocer la filosofía y actividades en calidad 
total como vía para Incrementar la 
productividad. 

Contenido: 
Sistema de calidad total 
Administración del sistema de calidad 
Costas de calidad 

____ • ---~IJ.d]torla de _calidad 
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Identificar y proponer sistemas técnico 
operativos en el mejoramiento de la 
productividad de las organizaciones. 

Evaluación: 
Ejercicios y trabajos a desarrollar 
durante el módulo . 

30 hrs. 

oiiJetivo terminal 
Proponer un sistema de calidad total en una 
organización específica. 

Evaluación: 
Ejercicios y trabajos a desarrollar 
durante el módulo. 

---- ---------~--~------------



El _diplomJdo en calidJd y productiv1dac 

La DGCP desde 1985, había realizado Investigaciones sobre productividad, generando 
documentación, materiales didácticos, y metodologías que habían sido aplicadas 
principalmente en empresas paraestatales y en la micro, pequeña y mediana empresa. Si 
bien, parte del esfuerzo por capitalizar estas experiencias, se traducía en el diplomado en 
productividad, éste presentaba algunas limltantes: 

La justificación o fundamentación (actual y válida para ese tiempo) describía una 
problemática de macro cobertura, que no podía ser cubierta en un diplomado con 
limitaciones de tiempo didáctico y de contenido temático. 

Los requisitos de admisión debían ampliarse, sin perder de vista la calidad de 
alumno-insumo que se proponía; pues dejaban excluidas a las personas que sin 
tener grado de licenciatura, tenían la experiencia, conocimiento y madurez para 
participar en un diplomado. Adicionalmente, la institución educativa debía definir el 
perfil de ingreso, con base en los requerimientos de su entorno local. 

El perfil del diplomado pretendía moldear conductas para que los egresados se 
desenvolvieran en las áreas de productividad y calidad (medición y diagnóstico de 
productividad, técnicas de mejoramiento y el diseño e instrumentación de programas 
de productividad), que comparado con los objetivos y metas que se persiguen no 
eran compatibles en cuanto a profundidad; por ejemplo: el objetivo general se ubica 
en nivel de aplicación y seis de los siete módulos están ubicados en un nivel de 
conocimiento. 

El objetivo y contenido de algunos temas implicaba la conducción de profesores de 
primera línea. 

El tiempo aula era limitado para cubrir contenidos tan amplios y asegurar cambios de 
conducta duraderos. Asimismo, era necesario considerar la inclusión de horas 
extra-aula para que los alumnos puedan transferir los contenidos conceptúales 
recibidos a la aplicación de casos concretos de las organizaciones de donde 
provengan. 

Con respecto a los módulos: 
El segundo, precisa de mayor tiempo de análisis para las técnicas y 
autodiagnósticos. 
El tercero, puede ser ampliado o sustituido por estrategias prácticas, tanto de 
diagnóstico como de operación. 
El quinto módulo podría ser considerado como un tema del cuarto módulo. 
El módulo seis, debería estar ubicado como módulo dos, ya que es punto de 
partida para ubicar la productividad desde un enfoque sistémico. Y finalmente, 
El tema siete podría ser motivo de un diplomado. 
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L FALLA DE ORIGEN 

Adicionalmente: 

El contenido se orientaba fundamentalmente al programa de incremento de la 
productividad2 , que ofrecía la DGCP como servicio a las empresas. 

No señalaba opciones para la concertación y operación entre la DGCP 
universidades. 

Dejaba fuera el protocolo y reglamentos de universidades y/o consejos académicos. 

Un diplomado exige un programa concreto que arroje productos tangibles y que 
justifiquen el beneficio a corto plazo, de la inversión que realiza el participante. 

3.2 Re-diseño de la propuesta 

Las primeras actividades fueron: 

Investigar, en las universidades, cómo estructuran los 
diplomados y qué mecanismos se siguen para su autorización. 

Localizar y revisar libros de teoría y diseño curricular, que 
sirvieran de guía para repensar el proyecto del diplomado (Y 
"DESEMPOLVAR" MIS NOCIONES SOBRE EL TEMA). 

Modificar y actualizar algunos de los temas del diplomado a 
partir de la investigación documental que se realizaba para 
integrar los cursos de formación (que eran parte de la meta 
uno de mi departamento) 

Así, inició el rediseño de la propuesta del diplomado, quedando 
siguiente manera: 

EL APRENDIZAJE QUE ME DEJÓ 
ESTA ACTIVIDAD FUE VERIFICAR 
QUE ES MÁS FÁCIL HACER 
OBSERVACIONES A LOS 
DOCUMENTOS YA ELABORADOS, 
QUE CONSTRUIR NUEVOS, 
SOBRE TODO, CUANDO SE EVITA 
CAER EN LAS OBSERVACIONES 
DE AQUELLO QUE SE SEÑALÓ 
COMO UNA LIMITACIÓN. 

a grandes rasgos de la 

2 El programa de Incremento de la productividad (PIP) era la adaptación de un programa Inglés, basado en el 
aprendizaje en la acción. Su autor George Bulden, junto con un grupo de mandos medios de la DGCP, lo habían 
adecuado a las características de las empresas mexicanas, traduciéndose en un servicio de consultoría para la 
mejora de procesos que otorgaba la DGCP. 
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Objetivo 

Que el participante Identifique los conceptos, estrategias y métodos más utilizados en los 
programas de mejoramiento y su efecto en la productividad y en la competitividad de las 
empresas mexicanas. 

Características de la propuesta: 

Se desarrollaron tres estructuras diferentes que respondían a la necesidad de 
considerar al posible público - meta, y por tanto a necesidades diversas. 

Las tres estructuras se movían en los ejes de teoría y práctica. 

Si bien, el diseño de las tres estructuras era independiente, se podía optar por armar 
combinaciones, a fin de presentar opciones flexibles y acordes a las características y 
necesidades de cada región de nuestro país. 

Para cada estructura se definió el contenido temático. 

En las tres estructuras se Incluían actividades extracurriculares como: visitas a 
empresas exitosas, ciclos de conferencias con especialistas nacionales e 
internacionales, mesas de discusión y círculos de estudio, por citar algunas; con el 
afán de enriquecer la formación integral de los participantes. 

El sistema de evaluación consistía en aplicar en una empresa las metodologías e 
instrumentos, descritos en clase, para obtener un reporte por módulo, de manera 
tal que en el último módulo y al término del diplomado, analizarán la información 
recabada y presentaran un proyecto de mejoramiento productivo para dicha 
empresa. 

El documento del diplomado incluía una presentación gráfica, que describía la 
Integración de cada propuesta (ver el anexo 3), con su contenido y las posibilidades 
de soporte (una serie de apoyos y/o documentos desarrollados por la DGCP) 

Se elaboró diagrama de flujo que sugería los pasos para implantar el programa y la 
definición de responsabilidades, que en caso de establecer el diplomado, contraerían 
las instituciones participantes (incluido en el anexo 3) 
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3.3 Adecuación del diplomado para sindicatos 

Como parte del serv1c10 de formación de recursos humanos, del departamento bajo mi 
responsabilidad, se habían impartido, a finales de 1991 y principios de 1992, el seminario 
sobre aspectos básicos de productividad y calidad, el curso formación de agentes de 
cambio, y el taller de medición y diagnóstico; a un grupo de líderes sindicales en 
Monterrey, Nuevo León; organizados por Ja Secretaría del Trabajo y Previsión Social del 
gobierno del estado3

• 

El grupo de líderes sindicales estaba dividido en dos turnos: 

a. Matutino, integrado por sindicatos Independientes y Autónomos ("blancos") 

b. Vespertino, por la Confederación de Trabajadores de México 
Confederación Revolucionaria Obrero Campesina - CROC ("rojos") 

CTM, y la 

Los "rojos" preguntaban sobre el ambiente y las inquietudes que manifestaban los 
"blancos", y éstos a su vez, por los "rojos". Sin embargo, dichas inquietudes versaban (en 
ambos grupos) sobre: 

La utilidad de la Información, ante un entorno adverso y cambiante. 

Los topes salariales, establecidos por la STPS4
• 

La necesidad de que los empresarios "hablaran el mismo idioma", si se 
apostaba a la calidad como una estrategia que redundaba en 
beneficios para todos. 

La continuidad que se le daría al programa de formación sindical. 

La STPS del gobierno del estado acordó, a mediados de 1992, dar continuidad a este 
esfuerzo mediante el diplomado en productividad de la DGCP. 

Durante ese año, el gobierno del estado y mi departamento realizaron las adecuaciones a Ja 
propuesta para integrar lo que se llamaría el Diplomado sindical y que arrancaría en 1993. 

3 Vale decir que en algunos estados, reproducen el esquema de administración del gobierno federal, nombrando 
secretarías. 
4 Los topes salárlales se establecen en la Comisión Nacional de Salarlos Mínimos, dicha comisión se integra por 
mínimo 5 y máximo 15 representantes del sector obrero, y en Igual número para representantes del sector 
empresarial y un representante de la STPS. 
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El perfil de ingreso establecía los requisitos: 

Ei diplomado en c;ilidJd y productividad 

Ocho o más años de experiencia sindical y con alto interés en su preparación Inicial. 

Estudios de preparatoria o nivel superior. 

Asistencia perfecta y participación en el paquete de formación básica (seminario de 
aspectos básicos de productividad y calidad, curso formación de agentes de cambio, 
y taller de medición y diagnóstico) impartido por el personal de la Subdirección de 
Apoyo técnico de la DGCP. 

El contenido del diplomado sindical se integraba por doce módulos, con una duración de 
120 horas - aula, y se desarrollaba en dos periodos al año. Los módulos son: 

1. Calidad-productividad-competitividad 
2. Entorno económico nacional y local 
3. Enfoque moderno del sindicalismo mexicano 
4. El trabajo: su significado y valores 
S. La organización y el recurso humano 
6. Proceso de enseñanza-aprendizaje 
7. Medición y diagnóstico de la productividad 
8. Estrategias para el mejoramiento continuo 
9. Calidad total I 
10. Calidad total II 
11. Calidad en el servicio 
12. Cultura de calidad en las centrales obreras 

De éstos, el área bajo mi responsabilidad impartía tres módulos: uno, cinco y siete. 

Para el gobierno del estado, el diplomado se insertaba en una estrategia llamada Nuevo 
León hacia la calidad e Incluía una serie de apoyos para el impulso de la cultura laboral 
basada en los principios y valores de calidad. 

Nuevo León hacia la calidad se traducía en diversos apoyos para empresas y trabajadores: 

Los servicios para las empresas consistían en: 

Asesorías en productividad a pequeños y medianos centros de trabajo 
Seminario: inicie un modelo de calidad - productividad en su empresa 
Programa de proveedor confiable 
Estudios de medición del trabajo 
Consultoría en calidad 
Encuentro estatal en productividad y calidad para la pequeña empresa 
Diplomado empresarial en calidad y productividad 
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Para los trabajadores: 

TESIS CON 
FALLA DE ORJGEN 

Paquete de formación sindical (integrado por los talleres: aspectos básicos de 
productividad y calidad, formación de agentes de cambio y, medición y diagnóstico; 
impartido por la DGCP) 
Curso desarrollo del trabajador 
Inglés sindical 
Visita a empresas exitosas 
Diplomado sindical en calidad y productividad 

El hecho de señalar estos apoyos tiene el propósito de destacar que empresarios y 
trabajadores tenían acceso al diplomado. El primero (para empresarios), impartido por: el 
gobierno del estado, la Universidad Autónoma de Nuevo León (UANL) y el Consejo de 
Calidad Metropolitano. El segundo (para trabajadores), impartido por: la DGCP, la UANL, y 
el gobierno del estado. 

Ambos diplomados, estructurados a partir de la propuesta de la DGCP. 
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3.4 Resultados 

El diplomado en productividad se promovió en diferentes 
Delegaciones Federales del Trabajo (DFT) del país, obteniendo 
respuesta del estado de Puebla, que organizaba, en 1991, el 
Movimiento Regional de dicha entidad. 

Con apoyo de la Delegación Federal del Trabajo del estado de 
Puebla, se convocó el 30 de abril de 1991 a las instituciones 
educativas de nivel técnico y superior. De las cuales 
respondieron las siguientes: 

Universidad Popular Autónoma del Estado de Puebla 
(UPAEP) 

Universidad Iberoamericana (UIA) 

Universidad de las Américas 

Coordinación de Educación Tecnológica 

El diplomodo •n calidoc y productiY1dad 

~ 
/~ 

CONVIENE SEÑALAR QUE EN ESE 
TIEMPO, LOS PACTOS 
ECONÓMICOS ERAN PARTE DE 
LAS ESTRATEGIAS DE 
REGULACIÓN DEL PAÍS. 

ESQUEMA QUE SE REPRODUCÍA 
POR DIVERSAS DEPENDENCIAS Y 
ENTIDADES FEDERATIVAS PARA 
PROMOVER E IMPULSAR 
ACCIONES DIVERSAS. 

El propósito de la reunión era presentar el diplomado en productividad, describiendo sus 
antecedentes, las opciones de vinculación, y las contribuciones o apoyos de la DGCP. 
Llegando al acuerdo de Iniciar gestiones el 28 de mayo de ese año. No obstante que todos 
los asistentes se mostraron interesados, sólo se implantó en tres universidades: 

Universidad Popular Autónoma del Estado de Puebla (UPAEP) 

El contacto era el director de la Escuela de Ingeniería Industrial. Esta escuela no contaba 
con diplomados, aunque sí existían en la universidad. 

El proceso de concertación y definición de acciones duró aproximadamente nueve meses, en 
los cuales, las acciones más destacadas son: 

113 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



El diseño y operación de la capacitación en iJ DGCP (1991-2002¡ 

Por parte la UPAEP: 

Realizaron encuestas a diversas 
empresas, a fin de identificar 
necesidades y mercado potencial. 

Modificaron el diplomado para 
adecuarlo en términos de 
prerrequisltos, perfil de ingreso y 
egreso, contenidos y nombre comercial 
(se le tituló diplomado en 
Competitividad Industrial, un enfoque 
de productividad). 

Incorporaron dos módulos más 
referidos a la aplicación de paquetería 
computacional y probabilidad y 
estadística. 

Clasificaron los módulos en 
niveles: Instrumental, básico 
especial lzaclón. 

Obtuvieron la aprobación por 
C()~Sejo Universitario. 

- : . 
Designaron la plantilla de docentes. 

tres 
y 

el 

Difundieron el diplomado con apoyo de 
trípticos, publicaciones en diarios, e 
Invitaciones a diversas Instituciones. 

Diseñaron un plan a cinco años que 
integró un esquema de cuatro 
diplomados a fin de relacionar varios 
módulos para sustentar el grado de 
maestría 

.,, 

TESIS CON 
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STPS 

Diplomado en 
Competitividad 
Organizacionol 
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El diplomado en calidad y produwvi"dad 

La DGCP por su parte: 

Entregó bibliografía y material audiovisual. 

Capacitó a los docentes en los temas de medición y del programa de incremento a la 
productividad. 

Coordinó el apoyo de especialistas. 

La Inauguración del primer diplomado se realizó el 27 de febrero de 1992 (concluyó en 
octubre del mismo año). 

En 1993 se actualizaron los contenidos de los temas y se Incorporó: teoría de restricciones, 
comercio exterior y benchmarking. Lo anterior, de acuerdo a que la UPAEP manifestó la 
problemática de desempleo que afectaba a la entidad en ese tiempo. 

El esquema de diplomados que había establecido la UPAEP, funcionó hasta 1994. 

Universidad Iberoamericana - Unidad Golfo Centro (UIA-GC) 

El contacto con esta institución era el Director de Difusión y Extensión Académica. 

Desde las primeras reuniones de trabajo, marzo - agosto de 91, la UIA-GC externó que el 
diplomado en productividad debía reestructurarse de acuerdo a los intereses comunes de 
ambas instituciones. 

Para el mes de septiembre de ese año, la UIA presentó la modificación (realizada por la 
empresa Hylsa), un mes después fue revisada por la DGCP y aprobada por el Consejo 
Universitario, concluyendo esta fase mediante la firma de un convenio de colaboración 5 , 

arrancando el diplomado en mayo de 1992. 

5 Convenio de colaboración en el desarrollo e lmpartlclón del Diplomado en Productividad que celebran Ja DGCP y la 
UIA - Golfo Centro. Diciembre de 1991. Documento en archivo histórico de Ja Dirección de Productividad. 
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Universidad de las Américas (UDLA-Puebla} 

El contacto se estableció con un profesor del Departamento de Ingeniería industrial y textil 
quién explicó que Jos diplomados en Ja UDLA-Puebla iniciaron en 1987, pero que 
continuamente los actualizaban conforme a Jos cambios y necesidades del entorno. 

El interés de la UDLA-Puebla era revisar y otorgar el reconocimiento al diplomado: 
Administración de operaciones y productividad, que estaba orientado a las necesidades 
específicas que señalaba el Acuerdo Nacional para Ja elevación de Ja productividad y la 
calidad6

, Obtuvo su aprobación en febrero de 1993. 

En México, D.F., sólo se convocó al coordinador de diplomados de la Unidad Profesional 
Interdlsciplinaria de Ingeniería y Ciencias Sociales y Administración (UPIICSA), en mayo de 
1992, a fin de comentar las experiencias de la STPS al ofrecer el diplomado en 
productividad. No se tuvo respuesta. 

Diplomado sindical 

De 1993 a 1998 (periodo en que operó el diplomado), se formaron 10 generaciones en las 
cuales participaron activamente las siguientes federaciones y confederaciones sindicales del 
estado de Nuevo León: 

1. Confederación de Trabajadores de México (CTM) 

2. Federación Nacional de Sindicatos Independientes (FNSI) 

3. Confederación Revolucionaria Obrero Campesina (CROC) 

4. Federación de Asociaciones Sindicales Autónomas (FENASA) 

S. Sindicato Único de Trabajadores Electricistas de Ja República Mexicana (SUTERM) 

6. Confederación Nacional Campesina (CNC) 

7. Sindicato Nacional de Trabajadores del Seguro Social (SNTSS) 

• STPS. Acuerdo Nacional para la Elevación de la Productividad y la Competitividad. 1992. 
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8. Sindicato Único de Trabajadores, Suministros y Mantenimiento de Monterrey (STUSMM) 

9. Sindicato de Trabajadores del ISSSTE 

10. Sindicato de Trabajadores de Telmex 

11. Sindicato de Trabajadores de la Industria Textil, Sección 127 

12. Sindicato Nacional de Trabajadores del DIF (SUTSDIF) 

13. Sindicato de Trabajadores de la Televisión y el Radio (SITATyR) 

14. Sindicato de Telefonistas de la República Mexicana (STRM) 

15. Sindicato Nacional de Empleados de FONACOT (SINEF) 

16. federación de Trabajadores de Sindicatos Autónomos (FTSA) 

17. Sindicato Libre 

18. Sindicato de Trabajadores al servicio del estado (STASE) 

19. Agua y Drenaje de Monterrey (AyD) 

20. Sindicato de la Secretaría de Salud 

21. Confederación Revolucionaria Obrero Mexicana (CROM) 

El número total de participantes formados fue de 408 líderes. 

1993 1994 1995 1996 1997 Total 

Primer semestre 35 42 39 48 43 
Segundo semestre 36 45 46 40 34 

total 71 87 85 88 77 408 

Para la DGCP sólo contabilizaba la meta cuantitativa sobre el número de líderes formados. 
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No obstante, el gobierno del estado dio seguimiento a este esfuerzo, comprobando que el 
alcance e Impacto fue mucho mayor que la meta cuantitativa de formación: 

El común denominador, para los participantes de todas las centrales obreras, era su 
participación activa en la difusión de la cultura de calidad y la productividad. 

Cuando se graduab;;in los egresados del diplomado sindical y del diplomado 
empresarial, se reuntan en un solo grupo para realizar viajes de estudio a otros 
países -llamados misiones laborales- cuyo objetivo era aprender y analizar juntos la 
calidad, productividad y cultura de trabajo de los países industrializados (Estados 
Unidos y Japón en 1992, Canadá en 1993, Estados Unidos en 1994, Chile en 1995, y 
el Distrito Federal en 1996) 
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El diplomado en calidad y productividad 

Los líderes sindicales formados, 
mediante conferencias, obras 

acudían a diversas empresas a promover la calidad 
de teatro, ferias, gacetas, entre muchas otras 

actividades. - - •. 
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El diseño y oporatión. de la capacitJción ~n b DGCP (1991-2002¡ 

4.1 Antecedentes 

El desarrollo de este material tiene como antecedente, una 
serle de guías técnicas editadas en 1996 por la Dirección 
General de Capacitación y Productividad (DGCP), y que 
estuvieron dispuestas como material de consulta en la página 
de Internet de la STPS (www.stps.gob.mx) hasta el año 2001. 

Las guías técnicas cubrían dos áreas temáticas: capacitación y 
productividad. 

Las guías de capacitación estaban dirigidas a los 
administradores y/o a las áreas de recursos humanos de 
empresas pequeñas, medianas y grandes. El paquete se 
Integraba por ocho fascículos, y fueron compiladas por la 
Subdirección Técnica de la Dirección de Capacitación. 

El área que coordinaba en esa época, la Subdirección de Apoyo 
Técnico de la Dirección de Productividad; compiló, a partir de 
investigación documental 1

, un paquete de 10 guías temáticas 
dirigidas a empresas pequeñas, medianas y grandes de 
cualquier giro de actividad económica y cuyo propósito era 
fomentar una cultura de calidad, presentando herramientas de 
fácil aplicación. 

A PARTIR DE 1997 Y HASTA 
2001 LA DGCP VIVE UNA 
FASE DE CAMBIOS 
ADMINISTRATIVOS, EN SU 
ESTRUCTURA Y FUNCIONES. 

LA ADMINISTRACIÓN YA NO ES 
TAN RÍGIDA, DEFINEN LOS 
QUÉ, DEJANDO LOS CÓMO 
PARA PROPUESTAS DEL 
PERSONAL. 

EL APRENDIZAJE RESULTA 
ENRIQUECEDOR POR EL 
CONTACTO DIRECTO CON LAS 
EMPRESAS, LOS 
TRABAJADORES Y SUS 
PROCESOS DE PRODUCCIÓN 
Y/O SERVICIO. 

Para su integración se consideró documentar, a modo de resumen, la Información más 
relevante que tenían los manuales del instructor de los diferentes cursos del área, 
enriqueciéndola con investigación documental. 

Estos documentos representaban un apoyo para los responsables de las áreas de 
planeación, producción, calidad, recursos humanos y servicio; ya que incorporaban 
contenidos de fácil comprensión, ejemplos, ejercicios, metodologías e Instrumentos de 
aplicación inmediata . 

. • :-· 

1 Ver tema 1, marco me.todológlco. 
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Dmrrollo de guias_ técnicas 

El paquete de guíastemáticas se Integró por 10 textos2
: 

1. Aplicación del paquete de apoyo en materia de productividad, calidad y mejora 
continua.e- -

Se refiere a una Introducción sobre las nueve guías restantes, las recomendaciones para 
su. lectura y/o aplicación. 

2. Aspectos básicos de productividad y calidad. 

Describe la naturaleza y alcance de los conceptos de calidad y productividad. 

p1aaeac1ón estra1ég1ca 

6. Control estadístico del proceso. 

3. Planeación estratégica. 

Ejercicios para determinar la misión, el mercado, 
clientes, producto y ventajas competitivas de una 
pequeña empresa. 

4. Técnicas e instrumentos de medición de la 
productividad y la calidad. 

Un pequeño compendio de los cuatro métodos más 
utilizados por las empresas para medir la 
productividad y la calidad. 

5. Instrumentos de diagnóstico de la productividad y la 
calidad. 

Incluye las herramientas para realizar diagnósticos 
de planeación estratégica, calidad, clima laboral y 
cultura organizacional. 

Contiene una descripción de este sistema y las herramientas estadísticas más 
utilizadas para recolectar y procesar Información de un proceso de producción. 

2 Pueden consultarse en el Centro de documentación de la DGCP. 
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El diseoo y operadón de IJ capJcitJCión en b DGlP (1991-~00l) 

7. Programa de mejoramiento de la productividad y la calidad. 

Presenta la secuencia de los talleres y las etapas que Integran un programa de 
consultoría en mejora de procesos. 

8. Reingeniería -_de procesos. 

Metodología' paí-a'la aplicación de este modelo, a partir de un diagnóstico. 

9. Mecanismos de evaluación y seguimiento para el aseguramiento de la calidad. 

Es la lntrodücclón a los sistemas de mejoramiento, basados en los criterios que 
establece El Premio Nacional de Calidad e ISO 9000. 

10. Mecanismo_s-de evaluación y seguimiento de la productividad y la calidad. 

Expone algunos mecanismos de evaluación de la productividad y la calidad, así como 
la deflnlción;de quiénes y cuándo debe realizarse. 

Se editaron 300 juegos de guías, las cuales se distribuyeron 
principalmente, en cámaras empresariales y organismos sindicales. 

A fin de difundir las guías, se determinó identificar los destinos con 
mayor representatividad para la DGCP. 

La meta era entregar 100 paquetes al siguiente universo: 

36 ramas de actividad económica que mantenían trabajos 
permanentes en los programas para el mejoramiento de la 
productividad en el marco del Pacto para la Estabilidad, la 
Competitividad y el Empleo (PACE) 

31 entidades federativas representadas por las 
Delegaciones Federales del Trabajo en los estados. 

18 organismos titulares de sistemas generales3 • 

15 agrupaciones sindicales. 

A PRINCIPIOS DE 1997, 
EL ÁREA BAJO MI 
RESPONSABILIDAD SE 
FUSIONÓ CON LA 
SUBDIRECCIÓN TÉCNICA 
DE LA DIRECCIÓN DE 

CAPACITACIÓN, LAS 
METAS DE ÉSTA ÁREA ASÍ 
COMO SU PERSONAL, SE 
SUMÓ A LAS METAS 
ESTABLECIDAS PARA LA 
SUBDIRECCIÓN. 

HACIA FINALES DEL AÑO, 
EL ÁREA SE INTEGRÓ POR 
CINCO JEFATURAS Y 35 
PERSONAS OPERATIVAS. 

3 Los sistemas generales son un conjunto de planes y programas de capacitación y adiestramiento de cada rama 
Industrial o actividad económica, cuya finalidad es satisfacer las necesidades que en la materia presenten la 
totalidad de las empresas que la Integran. Tienen fundamento en la Ley Federal del Trabajo, Artículo 153, Incisos: 
B, D, K. 
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Se determino un mecanismo de evaluación para verificar si 
las guías cumplían con el propósito para el que fueron 
elaboradas: promover una cultura de calidad y 
productillidad. 

La evaluación incluía un instrumento referido a la 
comprensión de la información, así como a la utilidad 
práctica de las guías, el cual se adjuntó a los documentos. 

Desa1·rol1o de p:1:u tecn1cas 

POR EL CAMBIO OEL GRUPO 
DIRECTIVO Y LA REOUCCIÓN DEL 
PRESUPUESTO, EL SEGUIMIENTO A 
ESTAS GUÍAS TEMÁTICAS NO SE 
REALIZÓ, NO OBSTANTE EL 
APRENDIZAJE ACUMULADO '( LA 
EXPERIENCIA SE CAPITALIZÓ PARA 
EL PROYECTO DE 
MULTIHABIUDADES. 

Para la nueva administración, que se integra en 1997, este material significaba una 
constancia física de los logros de la administración anterior. Premisa que mantiene 
presente en su gestión, para dar continuidad a este "producto" bajo otra orientación. 

El nuevo grupo directivo decidió modificar la estructura orgánica y las funciones de toda la 
dirección (ajustes autorizados oficialmente en 19984

) 

Cabe hacer mención de dos situaciones: 

Operativamente se hacía un espacio para avanzar en el soporte técnico y funcional 
que iniciaría en 1998; y al mismo tiempo, con la estructura anterior se continuaban 
desarrollando las funciones y actividades para cubrir las metas '97. He señalado ya 
en el. tema 1/ las confusiones que esta situación generó en trabajadores y usuarios 
de los servidos. 

La administración anterior, había presentado al Banco Interamericano de Desarrollo 
(BID) cinco proyectos diferentes5

: 

Un estudio sobre necesidades y prospectiva de capacitación a nivel nacional 

El diseño de materiales de autogestión 

La formación de agentes multiplicadores por regiones 

La integración de un banco de datos con herramientas y metodologías para 
mejorar los procesos productivos 

La compilación de casos exitosos de mejoramiento productivo utilizados por las 
empresas mexicanas 

• STPS. Manual de organización específico de la DGCP. 1998, p. 19-33. 
5 Cada uno de estos proyectos había sido asignado a cinco subdirecciones de las once que tenía la DGCP. 
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4.2 Propósitos y alcances 

Un mes posterior a la integración del nuevo equipo directivo, se recibió la notificación del 
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) de haber aceptado los proyectos. 

A petición del BID, los proyectos se tenían que agrupar en una sola propuesta, privilegiando 
la idea de compilar los casos exitosos de diversos giros de actividad económica para que las 
empresas micro y pequeñas aplicaran estrategias, ya probadas, de mejoramiento 
productivo con el propósito de mantener las fuentes de empleo. 

Durante 1997, el cuerpo de asesores del grupo directivo presentó al BID 17 propuestas 
diferentes sobre la integración de los proyectos, logrando su aprobación en el mes de 
septiembre con el nombre de: 

Programa: Impulso a la Capacitación y la Productividad 
Proyecto: Modernización de los Mercados Laborales 1997-2001 
Subprograma: 04 
Subcomponente: Capacitación y productividad. Desarrollo de materiales de orientación 

El programa tenía una cobertura amplia, en la que participaban varias dependencias de la 
Secretaría del Trabajo y Previsión Social (STPS) 

Para el subcomponente de capacitación y productividad, el objetivo fue promover una 
cultura de capacitación y productividad a través de herramientas técnicas y metodológicas 
que facilitaran a las empresas el desarrollo de sus recursos humanos, incrementando sus 
niveles de productividad y bienestar. 

El cuerpo del proyecto6 señalaba, para este subcomponente dos actividades principales, que 
a su vez se traducían en proyectos específicos7

: 

6 Programa de Impulso a la capacitación y la productividad. STPS. DGCP. 1997. Documento en archivo de la 
Dirección de Productividad. 
7 De estos dos proyectos especfflcos, el primero se confirió a la Subdirección a mi cargo. 
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1. El desarrollo de materiales de orientación como guía para los recursos humanos 
de los centros de trabajo, en los cuales se incluyeran metodologías que ilustraran 
claramente el establecimiento y desarrollo de acciones de capacitación y 
mejoramiento productivo, así como su relación con las remuneraciones de los 
trabajadores. 

Se pretendía desarrollar estos materiales en forma de guías técnicas para regiones o 
actividades específicas, debiendo tener un enfoque integral y autogestivo, así corno 
contener elementos de evaluación y seguimiento, a fin de maximizar su impacto. 

2. Adicionalmente, se buscaba formar personal en organizaciones empresariales y 
sindicales, corno agentes multiplicadores que promovieran el cambio de actitud 
hacia el trabajo productivo y apoyaran las acciones de mejora propuestas por las 
organizaciones, con material didáctico producido a partir de las guías técnicas 
referidas. 

El texto de la propuesta consideraba: 

Buscar la colaboración de empresas, en las regiones 
y actividades elegidas, para desarrollar los materiales 
y documentar sus experiencias. 

Seleccionar empresas diferentes para probar los 
materiales y evaluar su eficacia. 

Realizar foros regionales de capacitación y 
productividad en los que participaran empresas y 
agentes capacitadores para: identificar necesidades, 
orientar la elección de giros, y fomentar el 
intercambio de experiencias. 

Lograr una colaboración estrecha con el sector 
privado y diseñar un mecanismo para que, 
gradualmente, estas actividades fueran realizadas sin 
la intervención gubernamental. 

Procurar que los Consejos Estatales de Productividad 
y Competitividad (CEPROC) analizaran la 
problemática en materia de capacitación y 
productividad del trabajo en la región, y propusieran 
medidas para solucionarlas. 
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Es CONVENIENTE RESALTAR, QUE EL 
PERSONAL OE MI ÁREA TENÍA 
EXPERIENCIA EN LA FORMACIÓN DE 
PERSONAL. 

A LOS OJOS DE LA NUEVA 
ADMINISTRACIÓN ERA DECISIVO 
ROMPER CON LAS "POSIBLES 
TRANZAS" O "MAFIAS" EN CADA 
ÁREA DE LA OGCP, POR LO QUE 
HICIERON UN ENROQUE CON TODAS 
LAS SUBDIRECCIONES: PERSONAL 
DE REGISTRO, PASÓ A 
PRODUCTIVIDAD; PERSONAL DE 
INFORMÁTICA A REGISTRO, AL 
PERSONAL DE ESTUDIOS SE LE 
ASIGNÓ LA FUNCIÓN DE FORMACIÓN, 
Y A MI SUBDIRECCIÓN DEDICADA A 
LA FORMACIÓN, SE LE ASIGNÓ LA 
FUNCIÓN DE DISEÑO DE 
MATERIALES. 
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Para el BID el material debía cubrir las siguientes características: 

i ¡ • 
' 
f • 
¡ 
i 

Tener un enfoque integral 
Referido a los componentes que 
intervienen en la gestión empresarial de la 
micro, pequeña y mediana empresa. 

Incluir casos prácticos de empresas mexicanas 

Ilustrar el desarrollo de acciones de capacitación y mejoramiento productivo, 
así como su relación con las remuneraciones 

'---·-------·------· ----·- -· 

Hacia el exterior se planteaba: 

Promover una cultura de capacitación y productividad con la difusión de 
herramientas técnicas y metodologías que facilitaran a las empresas el 
desarrollo de sus recursos humanos, incrementando sus niveles de 
productividad y bienestar. 

El proyecto aprobado y asignado al área bajo mi responsabilidad incluía dos fases: 

a. El desarrollo de los materiales de capacitación 

Consideraba la elaboración de los materiales y la integración de un banco de datos 
sobre buenas prácticas laborales, que pudiera ser consultado vía Internet. 

Una característica adicional, era el sujetar los materiales a la validación de expertos. 

b. La realización de foros 

A fin de promover los materiales y captar las necesidades de los empresarios. 

Para 1998 tenía como meta la elaboración de cinco guías técnicas empresariales. Al 
respecto, la nueva administración había señalado que el material debía: primero, orientarse 
a la documentación de las mejores prácticas y/o casos exitosos; y segundo, ser obtenidas de 
las empresas que atendía el Programa de Calidad Integral y Modernización (CIMO) 

·La subdirección tenía el reto de plantear el cómo abordar el proyecto y someterlo a la 
aprobación de la· nueva administración. 
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4.3 Orientación de materiales en capacitación 

Con información generada por INEGI8 y la definición de 
tres criterios, se determinaron los giros de actividad 
económica a Investigar: Restaurantes, Prendas de 
vestir, Talleres automotrices y Muebles de madera. Los 
criterios son: 

Giros con gran proporción de micro y pequeñas 
empresas. 

Disponer de suficiente información (casos 
exitosos del Programa CIMO). 

Giros con pocos o nulos problemas obrero
patronales (por lo menos a nivel de contratación 
colectiva o contrato ley). 

El proceso de construcción de la estrategia para abordar 
el proyecto fue , paulatino, experimentando varios 
caminos. · 

DEFINIR EL CÓMO DEL PROYECTO FUE UNA 
TAREA DE EQUIPO Y DE APRENDIZAJE EN 
LA ACCIÓN. POR EJEMPLO, CUANDO SE 
DISEÑÓ EL PRIMER INSTRUMENTO DE 
RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN, LOS 
MANDOS MEDIOS SE INTEGRABAN EN 
PEQUEÑOS GRUPOS PARA REALIZAR EL 
PILOTAJE EN CINCO EMPRESAS. A LAS 
SIGUIENTES CINCO EMPRESAS, ACUDÍA EL 
JEFE CON OTRO COLABORADOR 
OPERATIVO. LAS SIGUIENTES 
ORGANIZACIONES ERAN SONDEADAS POR 
PEQUEÑOS GRUPOS DE PERSONAL 
OPERATIVO. 

MIENTRAS TANTO, LOS MANDOS MEDIOS 
NOS REUNÍAMOS PARA DEFINIR LA 
SISTEMATIZACIÓN DEL INSTRUMENTO EN 
ETAPA DE APLICACIÓN Y EL DISEÑO DE LA 
SIGUIENTE HERRAMIENTA. 

El sondeo de campo estaba dirigido a la obtención de información sobre las buenas prácticas 
laborales en los rubros de: organización del trabajo, sistemas de trabajo y calidad, gestión 
de la producción, remuneraciones, capacitación y condiciones de trabajo. 

En el marco metodológico se señalan, las tres etapas de aplicación: situación de la 
empresa, obtención de información, y localización de buenas prácticas; así como los 
Instrumentos y la sistematización utilizados para integrar las guías empresariales. Por ello, 
las páginas siguientes están destinadas a exponer el cómo se dio la orientación a los 
materiales para cumplir con los requisitos del BID, y al mismo tiempo, obtener la efectividad 
para los usuarios de estos materiales. 

8 Censos económicos 1994. Tabulados básicos. 
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Las actividades realizadas con carácter experimental se focalizaron en diez puntos: 

l. Documentarse en metodologías de investigación 

2. Homologación de conceptos 

3. Diseño del esquema de operación De noviembre a 
diciembre de 1997 y 
enero de 1998 4. Definición y construcción del marco teórico 

S. Desarrollo del primer Instrumento 

De febrero a 
septiembre de 1998 

6. Investigación documental 

7. Diseño de la estrategia de campo 

8. Capacitación al personal 

9. Aplicación de instrumentos 

10. Análisis de la información 

A continuación, presento un resumen de las actividades realizadas en cada uno de ellos. 

1. Documentarse en metodologías de investigación 

Con el propósito de tener una guía para identificar diversas técnicas de investigación social 
y orientar el proceso de investigación, se revisaron textos en la materia: 

De Raúl Rojas Soriano: 
Guía para realizar investigaciones sociales. México, Ed. Plaza y 
Valdés, 1996. 18ª. Ed. 
Formación de investigadores educativos. México, Ed. Plaza y Valdés, 
1993. 
Métodos para la Investigación social. México, Ed. Plaza y Valdés, 
1990. 10ª. Ed. 

De Fernando Arias Galicia: 
Introducción a la técnica de investigación. México, Trillas, 1994. 

De Felipe Pardinas: 
Metodologías y técnicas de investigación en ciencias socjales. 
México, Siglo XXI editores, 1979. 4ª. Ed. 

De Ario Garza Mercado: 
Manual de técnicas de investigación para estudiantes de ciencias 
~. México, Colegio de México, 1978. 

130 

CON LA INFORMACIÓN Y 
REALIMENTACIÓN OBTENIDA 
NOS PERCATAMOS QUE EL 
PROCESO NO SERÍA FÁCIL. 

AL NO CUBRIR CON CIERTAS 
REGLAS METODOLÓGICAS 
(RESPECTO AL TAMAÑO DE 
LA MUESTRA) LE 
DENOMINAMOS SONDEOS DE 
CAMPO. 



Oe1mollo de guía< .. técnica1 

Para contrastar la teoría con la práctica real en este campo, se mantuvo vinculación con 
investigadores del Programa CIMO, Organización Internacional del Trabajo (OIT), Facultad 
de. Ciencias Políticas y Sociales de la UNAM y el ITESM; quienes nos proporcionaron 
información acerca de las metodologías y las técnicas que utilizan. 

2. Homologación de conceptos 

Dadas las características de práctica profesional del personal que conformaba el área y que 
realizaría esta nueva función, se determinó hacer un ejercicio de discusión y análisis para 
homologar conceptos sobre capacitación, productividad, calidad, remuneraciones e 
investigación. Tarea que facilitó sentar las bases para el trabajo cotidiano. 

Cabe apuntar que no sólo fue un ejercicio conceptual, sino que a partir de las intervenciones 
de formación y consultoría, que había tenido el personal, se vertieron ejemplos diversos de 
cómo dichos conceptos, procesos o métodos se reflejaban en la operación diaria de las 
empresas; sin que éstas, en ocasiones, las reconocieran por los nombres que señalan 
algunos autores, por ejemplo: hacen benchmarking, sin saber que así se le define. 

3. Diseño del esquema de operación 

Con base en el proceso planteado en el proyecto, se desarrolló el esquema de operación 
que tuvo como objetivo visualizar, para cada etapa del proceso, las estrategias, bases de 
operación y criterios a seguir para alcanzar las metas del proyecto. 

Este esquema fue presentado a la Dirección General. Sólo se obtuvo la aprobación parcial; 
sin embargo, representó el inicio del trabajo de campo. 

4. Definición y elaboración del marco teórico 

Para realizar las actividades del esquema de operación, se consideró necesario construir un 
marco teórico que: 

Facilitara ubicar el objeto y las variables de estudio. 

Permitiera analizar la información obtenida. 

Guiara el desarrollo e integración de metodologías, herramientas y guías técnicas. 

Estas dos últimas actividades fueron discutidas, analizadas y entendidas por todo el personal 
de la Subdirección. 
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LA DEFINICIÓN DE LOS CONCEPTOS UTILIZADOS ERA UN FACTOR DECISIVO, EN LA OGCP EL CONCEPTO 
DE BUENAS PRÁCTICAS LABORALES SE HABfA PRESENTADO POR PARTE. DE LOS INVESTIGADORES DEL 
PROGRAMA CIMQ Y SIGNIFICABA UNA INTERVENCIÓN DE CONSULTORÍA O FORMACIÓN EXITOSA EN EL 
MARCO DE SUS ATRIBUCIONES. POR CITAR UN EJEMPLO: UNA BUENA PRÁCTICA ERA REUNIR A CINCO 
EMPRESARIOS DE TALLERES MECÁNICOS Y DAR UN CURSO DE FUELC/NJECTION. PARA NUESTRA ÁREA, EL 
SIGNIFICADO ESTABA ASOCIADO CON EL IMPACTO O EFECTO, ·DE UNA ACCIÓN DE MEJORA, HACIA EL 
PROCESO, LAS ENTRADAS (PROVEEDORES), Y LAS SALIDAS (PRODUCTO O SERVICIO, CLIENTES INTERNOS 
Y EXTERNOS). 

S. Desarrollo del primer instrumento 

El Cuestionario de caracterización de empresas9
, construido a partir de otros instrumentos 

que se utilizaban en el programa de consultoría para el incremento de la productividad, 
cuenta con 72 items y arroja información sobre 14 factores: 

l. objetivos organizacionales 8. responsabilidad de funciones 
2. eficacia/eficiencia 9. toma de decisiones 
3. delegación de funciones 10. comunicación y coordinación interna 
4. Instalaciones y equipo 11. comunicación y coordinación externa 
S. creatividad e innovación 12. cultura de calidad 
6. reconocimiento y recompensas 13. compromiso 
7. clima laboral 14. desarrollo del personal y entorno 

Este instrumento servía para: 

1. Obtener la visión general del empresario acerca de su empresa. 

2. Identificar, por parte del empresario, el objetivo y temas de nuestra intervención al 
interior de su negocio. 

Para realizar el ejercicio piloto y la validación, primero se aplicó a toda la Subdirección y 
posteriormente, en 55 empresas usuarias que durante 1997 recibieron los servicios de 
formación y consultoría por parte de la DGCP. Las clasificamos por tamaño y actividad 
económica: 

9 Ver cuestionarlo en el anexo 1. 
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I
Í·--- Tamaño de empresa 

9 Micro 
9 Pequeñas 

19 Mediana I 
18 Grande 

---·--··------·---··-·---·-------! 

6. Investigación documental 

DcsJrrollo de guiJs tecnitas 

,---Activldad ec-on-Ómica I¡ 

1 Agropecuaria 
¡ 20 Transformación 

L 
13 Comercio ~ 

1 Comu.nicaciones y transporte 
~-Servl~ios _____ _ 

Para llevar a cabo la investigación documental se plantearon cuatro orientaciones: 

1. Identificar necesidades o factores limitantes en capacitación, productividad y 
remuneraciones de cada giro. 

2. Ubicar las prácticas relevantes que, en los temas de interés, habían desarrollado las 
empresas. 

3. Obtener materiales e información novedosa sobre apoyos y recursos didácticos. 

4. Identificar información actualizada en capacitación, productividad, calidad y 
remuneraciones. 

La cuarta, se consideró permanente, pues a la vez que servía para identificar información, 
funcionaba como actualización. 

Entre otras, las instituciones visitadas fueron: CONCANACO-SERVITUR, CANIRAC, CNIV, 
Asociación de automóviles, AMDA, Cámara de la Industria Forestal, CANAINTEX-CATEX, 
CONOCER, IPN-ESIT, IPN-ESIME. UNAM, UAM, ITESM, FUNDAMECA, STPS-DGCP, STPS
CGPEET, Premio Nacional de Exportaciones, NAFIN, SECOFI, OIT, FUNDES, COLMEX, 
CONACYT. Como resultado se elaboraron y clasificaron 359 fichas bibliográficas10, de las 
cuales se seleccionaron 227 como las más relevantes para el proyecto. 

Esta actividad se fortaleció con la asistencia a eventos (gratuitos o mediante cortesías) como 
el 5°. Foro Tecnológico, organizado por SECOFI -abril 98-; Programas de apoyo para la 
modernización de las pequeñas y medianas empresas por la UTN -abril 98-; Expo didáctica, 
en el WTC -marzo 98-; Uso de nuevas tecnologías por el IPN -marzo 98-; Expo restaurantes 
-octubre 98-; Feria metropolitana del libro -mayo 98-. 

'º Las fichas están en archivo histórico del Departamento de Integración. 
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Resultado de esta actividad fue la construcción de cuatro documentos11 de soporte: 

1. Metodología para la elaboración de guías técnicas. 

2. Caracterización (información a nivel sectorial) de los giros: fabricación de prendas de 
vestir, restaurantes, fabricación de muebles de madera y talleres de reparación 
automotriz. 

3. Procesos, perfil de puestos y funciones de los cuatro giros seleccionados. 

4. Casos exitosos documentados por diversas Instituciones (Premio Nacional de Calidad, 
Organización Internacional del Trabajo, Programa CIMO, FUNDAMECA) 

7. Diseño de la estrategia de trabajo de campo 

Se diseñó el segundo Instrumento de recolección integrado por cinco guías temáticas12
: 

~l~iz-ªció_D d~I ~¡:_ªp-ªJº---~-. -=i1~_e_m_5_---=T~~~~~r""'~e=-r1_o __ d_e_r_e_c_u_r_s_o __ s_h_u_m_a_n_o_s ____ 1 

Producción y productividad J 18 Descrip~ión del proceso de producción 
1 o serv~1~c,1co, ______________ ---f 

CaJ?_acitac;ión- ___ -_J14---··~ ~----=.------------------------------< 
Rem_!.!_ ne raciones j_J_? _______ ------------------------------1 
Condiciones de trabajo _J_!Q_ ______ J ___________________________ ~ 

El tercer Instrumento consistió en una lista de verificación de aspectos generales sobre; 
localización, vigilancia, división de áreas de trabajo, seguridad industrial y gestión de la · 
producción. 

La estrategia de campo consistió en la definición de los procedimientos de aplicación y de 
control, cuadro resumen de las tareas, objetivos a lograr, y la descripción e integración de 
los formatos a utilizar: 

1. Cédula de datos generales de la empresa 

2. Tres instrumentos (Lista de verificación de aspectos generales de la empresa, 
Cuestionario de caracterización y Guías temáticas) 

3. Escala de valoración para las guías temáticas 

4. Ficha de observación 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

11 Que obran en los archivos de la Dirección de Productividad de la DGCP. 
12 Ver en marco metodológico: Guías temáticas, Inventarlo de recursos humanos, Descripción de procesos. 
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Desarrollo de guiJl ticn•m 

S. Capacitación al personal 

Adicionalmente a la preparación teórica, realizamos continuas reuniones de trabajo entre 
mandos medios para visualizar las posibles implicaciones tanto en la aplicación de 
instrumentos como en su sistematización. Salimos a visitar a las empresas en equipos de 
mandos medios, posteriormente, los equipos de trabajo se formaron por un jefe de 
departamento y un colaborador operativo que mediante rotación permanente, se logró el 
aprendizaje de todo el personal. 

9. Aplicación de instrumentos 

La selección de empresas dio inicio el martes 31 de marzo, 
con una lista proporcionada por CIMO, con la relación de 18 
centros de trabajo, para ser visitados antes del 9 de abril 
distribuidos en: seis talleres mecánicos, cinco restaurantes, 
cuatro de muebles de madera y tres de prendas de vestir. 

La vinculación con el Programa CIMO se realizó a través de 
los consultores titulares, quienes proporcionaron los nombres 
de las empresas, facilitaron la entrada y estuvieron 
presentes, aunque no en todos los casos, durante la 
aplicación de los instrumentos. 

EL CALENDARIO DE VISITAS 
DESPUÉS DE VARIOS 
COMUNICADOS DE CIMO (PARA 
MODIFICAR NOMBRES OE 
EMPRESAS Y FECHAS), SE 
MODIFICÓ. EL PRIMER 
ACERCAMIENTO A 15 EMPRESAS 
SE TUVO A FINALES OEL MES DE 
ABRIL Y LA PRIMERA QUINCENA DE 
MAYO, CON DIVERSAS 
DIFICULTADES (TELÉFONOS Y 
DOMICILIOS QUE NO 
CORRESPONDÍAN O EMPRESAS NO 

LOCALIZADAS). 

Se realizaron los sondeos de campo de acuerdo a los tiempos que las empresas nos 
destinaron para ello, con una premisa fundamental: alterar lo menos posible su operación. 

En un máximo de 7 visitas se aplicaban los instrumentos. El tiempo real fue de 1:30 horas 
por cada visita. Las 10:30 horas en campo por empresa se traducían en aproximadamente 
72 horas escritorio. Para finalmente, obtener el perfil empresarial (un ejemplo de éste se 
muestra en el anexo 1) 

El trabajo de escritorio implicaba la conformación de expedientes por empresa que incluían 
la captura de datos, gráficos y el análisis de resultados; para obtener el proceso de 
producción y/o servicio tipo, y la descripción de fichas que contenían las prácticas 
relevantes y/o los factores limitantes. En el marco metodológico se encuentra un diagrama 
de flujo que ilustra el procedimiento de aplicación. 

Para controlar el trabajo de campo se diseñó una matriz que se actualizaba mensualmente: 
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Matriz de control de trabaio de camoo: listado de emoresas oor entidad federativa 

í-4or111.Jr1' 
Ent1C.:iid Acc.rct1n11f·11to lnform<lc1on 

fec1eri.lt1va Pc1-n-1it1..:n ~I acce•;o ton Conctuída Observaciones 

SI NO PENDIENTE proc~so 1 2 3 4 

t. Ennranes Cónicos S.A. de c.v. 
2. Polarold de México S.A. de c.v. 
3. Arvln de Mexlco S.A. de c.v. 
4. Ital Gres S.A. de c.v. 
S. Vltro American Natlonal Can S.A. de C.V. 
6. Gruno ABC de México S.A. de C.V. 
7. Alr Products Resinas, S.A. de c.v. 

8. Klmberty Clark de México, S.A. de C.V. 
Planta Batlo 

9. Laboratorios Uto color, S.A. de C.V. 

10. Hvlsa S.A. de c.v. 
11. Manatlales Peñaflel, S.A. de C.V. 

12. Plásticos Tehuacán, S.A. de c.v. 
(Plastehsa) 

13. Cemex, S.A. de c.v. 

14. Crolls Mexicana, S.A. de C.V. 

15. Velcom S.A. de c.v. 
16. Vidriera Los Reves S.A. de c.v. 
17. Cervecerla Cuauhtémoc Moctezuma S.A. de 

c.v. Planta Toluca 
18. Motores Me. Millan S.A. de C.V. 
19. Pinturas Cram, S.A. de c.v. 

20. Mavel v Comoaftla S.A. de c.v. 
21. Plntolux, S.A. de c.v. 

22. Productos Dlpre, S.A. de C.V. 

23. Flextronlcs Manufacturtng Mex., S.A. de 
c.v. 

24. NISSAN Mexicana, S.A. de C.V. 

25. Curtidos Temoala, S.A. de c.v. 

26. Frewdenbern Nok de México S.A. de C.V. 
27. Burlemex Denln, S.A. de c.v. 

28. Servicio Panamertcano de Protección, S.A. 
de C.V. 

29. Compaftla Mexicana de Traslado de Valores 
S.A. de C.V. 

30. Cervecerfa Modelo S.A. de C.V. 
31. Cervecería Cuauhtémoc Moctezuma S.A. de 

C.V. Planta DF - Distribuidora 
32. Almexa Alumlnlo S.A. de C.V. 
33. Bocar S.A. de C.V. 
34. Conservas La Costei'ia S.A. de c.v. 
35. Laboratorios Aboot 
36. Laboratorios Asold 
37. Porcelanas Ptnco S.A. de C.V. 
38. LEAR División LEO 
39. Productos Marine de México S.A. de C.V. 
40. P v B de México S.A. de C.V. 
41. NCH Promotlonal Services de México, S.A. 

de c.v. 

Querétaro 

Puebla 

Guana uato 

Estado de 
México 

Jalisco 

Morelos 

Distrito 
Federal 

Chihuahua 

X 

X 
X 
X 
X 
X 

X 

X 

X 
X 

X 

.. 
. 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X X 

X 

:. 

X 

X 

X 
X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

' 

X 

42. Tabuchl Electric Co. X 
43. Muebles Fino Buenos S.A. de C.V. ca::'J~le X X 
44. Franaulclas Alcomesa íSlrtoln Stockade X X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

1 1 se obtuvo información 1 2 ! información Incompleta 1 3 1 ~~á~~~~orclonaron Información sobre la buena 1 4 
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En sistematización 
CANCELADA 
En sistematización 
En sistematización 
En sistematización 

X En sistematización 
Está pendiente el envio de 
lntonnadón. PráctJcas 
novedosas. 

X CANCELADA 

X No concluyó epllcaclón de 
Instrumentos. 
En sistematización 
No concluyó aplicación de 
Instrumentos. Hay 
Información novedosa en la 
emoresa. Conviene Insistir. 
No concluyó aplicación de 
Instrumentos. A petición de 
los representantes de la 
empresa solicitan la 
conclusión para los dlas 9 y 
10 de octubre . 
Faltó tiempo para la 
aplicación de Instrumentos. 
Información valiosa. 

X No se concluyó aplicación 
de Instrumentos. 
CANCELADA 
CANCELADA 
Se realizó recorrido. Aplican 
Ultlmos Instrumentos. 
Anllcaclón de Instrumentos 

X No concluyó epllcadón de 
Instrumentos 
Prácticas novedosas 

X No concluyó aplicación de 
Instrumentos 

X No concluyó apllcaoón de 
Instrumentos 
Prácticas novedosas 

No se pudo exponer el 
proyecto por cargas de 
trabalo de la emnresa 
Se concertó aplicación del 4 
al 6 de octubre 
CANCELADA 
Se concertó apllcaclón de 
Instrumentos en octubre. 

X En slstem•ttz•ctón 

En slst~Uz•dón 

CANCELADA 
En slstematJudón 

En slstematJza 

/ No se localizaron buenas prácticas 



De1lrrollo de guias récn:ca• 

10. Análisis de la información 

Para obtener el perfil del giro se revisaban los perfiles de cada empresa, se comparaban los 
procesos de producción o servicio, los puestos y funciones y las prácticas relevantes en 
capacitación, productividad, remuneraciones y condiciones de trabajo. 

Se capturaba la información en dos bloques: la información documental y la de campo, que 
luego se analizaba para integrar la guía técnica, de acuerdo a los lineamientos de contenido 
y de diseño establecidos. 

Adicionalmente, con los cuadros resumen del contenido, los factores limitantes y las buenas 
prácticas identificadas en cada giro de actividad económica, se elaboraban unas matrices 
concentradoras. 

Como parte final del proceso, se integraba la información en archivos físicos y magnéticos 
para ser consultados en cualquier momento por la STPS, BID; OIT y para sustentar/justificar 
el trabajo realizado durante este año. 

Una vez integrada la guía, se sometía a un ejerc1c10 piloto y a 
la revisión de un experto, que en todos los casos fue Leonard 
Mertens, consultor de la OIT. 

El ejercicio piloto se realizaba a fin de: 

1. Verificar la utilidad de las herramientas. 

2. Obtener retroalimentación de empresarios y 
responsables de las áreas clave sobre las 
herramientas. 

3. Enriquecer el apartado de prácticas relevantes. 

DESDE LA SELECCIÓN DE GIROS 
HASTA LA CONSTRUCCIÓN Y 
VALIDACIÓN DE LAS GUÍAS, SE 
CONSUMÍA UN AÑO DE TRABAJO¡ 
EL PROCESO DE DISEÑO Y 
EDICIÓN, TRES O CUATRO MESES 
POSTERIORES. LAS GUÍAS 98 
ESTABAN LISTAS PARA SU 
DISTRIBUCIÓN EN EL SEGUNDO 
TRIMESTRE DEL 99. 

Se realizaban los ajustes sugeridos y se enviaban al proceso de diseño y edición. 

En 1999 los giros definidos fueron: Cocinas económicas, Talleres de alineación y 
balanceo, Maquiladoras de prendas de vestir y Productos de leche. 

Para el año 2000 se definió la elaboración de cuatro guías; dos de giros de actividad 
económica: Panaderías, Imprentas y editoriales; y las otras dos, denominadas transversales, 
sobre el tema de capacitación y otra referente a productividad. 
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4.4 Resultados 
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Por las características del proceso establecido, los resultados se agrupan en cinco bloques, 
para el periodo 1998 - 2000: 

l.. Desarrollo de materiales de capacitación 

Se integraron 13 guías: 

l. Restaurantes (pequeña y mediana empresa) 
2. · Prendas de vestir (pequeña y mediana empresa) 
3. Muebles de madera(pequeña empresa) 
4. Talleres de reparación automotriz (microempresa) 
S. Cocinas económicas (microempresa) 
6. Talleres de alineación y balanceo (microempresa) 
7. Maqulladoras de prendas de vestir (micro y pequeña 

empresa) 
8. Productos de leche (mediana empresa) 
9. Imprentas y editoriales (pequeña y mediana empresa) 
10. Panaderías (micro y pequeña empresa) 
11. Cómo iniciar y mantener un proceso de capacitación 

en la micro y pequeña empresa 
12. La capacitación en la mediana empresa 
13. Calidad y productividad (pequeña y mediana empresa) 

2. Impresión y distribución de materiales 

~-.·-

De las guías elaboradas en 1998, se imprimieron 1000 ejemplares de Jos siguientes giros: 

Talleres de reparación automotriz 
Restaurantes 
Muebles de madera 
Fabricación de prendas de vestir 

Fueron distribuidas 789 guías en foros y ferias del ámbito laboral, en las Delegaciones 
Federales del Trabajo y en Ja Unidades Promotoras de la Capacitación. 200 más en cámaras 
y organizaciones empresariales. 

Estuvieron disponibles en la página de Internet de la STPS desde 1999 hasta 2001 y a la 
fecha de este informe académico (2002), tos pocos ejemplares que quedan se siguen 
distribuyendo. 

Las guías de 1999 se enviaron a diseño; una vez terminadas se licitó su edición, que debido 
a la proximidad con el fin de sexenio, se declaró desierta y ya no se editaron. Las guías de 
2000, aunque se concluyó hasta ta fase de diseño, sólo se consideraron para cumplir con el 
Programa Operativo Anual (metas). 
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3. Sondeos de campo 

En el proyecto colaboraron un total de 218 empresas: 

~~-~-¡_~-~---~~~-~~-----=-~~~~-~~~:-·=====~~~~~~~~~~~=--~---~~---~-ri!-rii:'ª~ii!}~ii~ri~~jpjijj!_~i-J 

: productos de leche . . .. Total .. . ~~ ... _ _ j. . . i<fg _ -1 

:==::-:-::-:-::-:: ~i~H~~~~~=~~1~~~i~,~~:~~~::~=:~:~~~:~~~:~:~~~:~~~-~~}~~=~1~-~-··- -=~-~::1¡ 
Cómo iniciar y mantener un proceso de 1 

2000 capacitación en la micro y pequeña empresa_ _ _ . 47 ~ . 
La capacitación en la mediana ~mpresa . _ _ _ _ _ _ ! 
-~_ajjdad y_productiv_[d.ª.d ____________ Total ____ 

69 
~s--1 

····-··-··· . L - - - .. - - - ... - -- - - - - -·· - .. - - -··· - ' 

4. Efectividad de los materiales 

Con la versión preliminar (dummies) de las guías técnicas se realizaba un ejercicio piloto 
para evaluar, mediante un instrumento, la construcción didáctica de las guías y para 
verificar su aplicabilidad. 

El ejerc1c10 permitió obtener las correcciones de forma y contenido para las versiones 
finales que se enviaban a diseño y edición. 

Sobre este punto, las guías arrojaron los siguientes resultados: 

Guia 

Número de Empresas que Porcentaje 
empresas aplicaron alguna de 

participantes en el técnica o herramienta efectividad 
oilota;e contenida en la ouía 

'l ~, 55~:.. .. _¡ ]fi.]Cj',._i 

J s q 50 1~:0 

ll 2 72.7% 
49 26 S3°/o 
10 10 100% 

Mac1u1facloras de Drt::ncJd:.--i cic· vestn· 15 13 86.7% 
17 7 41.1°;., Talleres de íllrnec:ic1_s=•!..1 y ba,_,ln_,_,_n"'c,e,""o _ __, ____ -"-'------1-------'------_¡_--"'-''-'-'--'-"----l 

Cocmas econorn1cds 22 
Totales 64 
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46 
72 

72.7% 
71.Bº/o 
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Sobre la revisión de los expertos 

Todas las guías fueron revisadas por leonard Mertens, consultor de la Oficina Internacional 
del Trabajo (OIT) en México, con el objeto de obtener la opinión de un experto. 

A sugerencia de Mertens; las guías de 1998, (Restaurantes, Prendas de Vestir, Talleres de 
Reparación Automotriz y Muebles de Madera) se enviaron a Kees van der Ree de la oficina 
de la OIT en Ginebra, Suiza; y a varios países: 

Daniel Biagetti en Rosario, Argentina (5 ejemplares). 

Alfredo Néstor Mauras del Centro de Asesoramiento para la Microempresa, Buenos Aires, 
Argentina, (5 juegos). 

Víctor Figueroa González del Programa Sercotec, Concepción, Chile (5 juegos). 

Walter Adrián Juara en la Subsecretaría de Programación y Desarrollo de Microempresas, 
Buenos Aires, Argentina, (5 juegos). 

Gisela Uscátegui del Ministerio de Producción y Comercio, Caracas, Venezuela (10 ejemplares). 

Victor Alexander Pérez, de la ONG Jóvenes Perú, Tacna, Perú, (5 juegos). 

Patricia Bermúdez de la Fundación Yerbabuena, Guayaquil, Ecuador, (5 juegos). 

Carlos Raúl Avendaño de Proyectos de Consultoría y Capacitación de la Cámara Nacional de 
Industria Metalúrgicos y de Componentes de Córdoba, Córdoba, Argentina (5 ejemplares). 

Liliana de Benito, Presidenta del Instituto Patagónico de Desarrollo Social (INPADES), Trelew 
Chubut, Argentina (5 ejemplares). 

5. Realización de foros 

Se organizaron cuatro foros, uno en 1998 y los restantes en el año 2000. 

Sede: Distrito Federal 
Fecha: 14 de diciembre de 1998 

Con apoyo de la Cámara Nacional de la Industria de la Transformación (CANACINTRA), la 
Secretaría del Trabajo y Previsión Social organizó, el Foro de Intercambio de Experiencias en 
Capacitación y Productividad. El objetivo principal del evento fue difundir las buenas 
prácticas que empresas mexicanas, de los giros restaurantes y talleres automotrices han 
desarrollado en la estandarización de procesos, la calidad del servicio y la importancia del 
proceso capacitador en los esquemas de modernización empresarial. 

El evento fue transmitido a través de 47 sedes regionales de CANACINTRA en todo el país a 
través del Sistema Satelitel, con un auditorio potencial de más de 400 empresas. 
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En diciembre de 1999, se elaboró una propuesta 
de difusión de las guías técnicas que consideró el 
empleo de diversos medios de comunicación en el 
ámbito nacional e internacional, como son: 

Internet, cortos radiofónicos, foros de intercambio 
de experiencias en materia de mejoramiento de la 
capacitación y la productividad, carteles, dípticos, 
videos y la distribución de ejemplares en 
organizaciones internacionales que apoyan a micro 
y pequeños negocios a fin de propiciar el 
intercambio de información en la materia, entre 
otros. 

El propósito central de la estrategia de difusión fue 
generar interés en micro y pequeños empresarios 
en la obtención y aplicación de las guías técnicas . 

La imagen a la izquierda representa un ejemplo de 
díptico utilizado. 

En el 2000 se organizaron otros tres foros solicitando el apoyo, para la organización y 
promoción, de las Delegaciones Federales del Trabajo. A cada sede, se le envió material 
para su promoción que consistió en 250 carteles, 250 dípticos y 130 juegos de guías 
técnicas. 

Sede: Nayarit 
Fecha: 16 de agosto de 2000 

Se realizó el Foro de Intercambio de Experiencias en Capacitación y Productividad en la 
ciudad de Tepic. Contó con la participación de 18 empresarios de los giros: Muebles de 
Madera, Restaurantes, Prendas de Vestir y Talleres Mecánicos y organizaciones 
empresariales y sindicales locales. 

Sede: Nuevo León 
Fecha: 30 de agosto de 2000 

Foro de Autogestión en Capacitación y Productividad en la ciudad de Monterrey. El evento 
contó con una audiencia aproximada de SO organizaciones y empresarios de la localidad. 

En total se distribuyeron 47 ejemplares de las guías técnicas entre los asistentes. Se 
proporcionaron SO guías más a la Delegación Federal del Trabajo, a fin de apoyar la difusión 
de los documentos. 
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Sede: Jalisco 
Fecha .14 de septiembre de 2000 
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Foro de Intercambio de Experiencias en Capacitación y Productividad en la ciudad de 
Guadalajara. Contó con la participación de 50 empresarios del giro de Muebles de Madera y 
algunas organizaciones. 

En total se distribuyeron 50 guías técnicas entre los asistentes. Se proporcionaron 80 guías 
más a la Delegación Federal del Trabajo, a fin de apoyar la difusión de los documentos. 

En estas tres últimas sedes se aplicó un cuestionario13 para identificar necesidades (tal y 
como estaba previsto en el proyecto autorizado por el BID) del cual se obtuvo que los 
problemas más frecuentes para los 76 empresarios que respondieron eran: 

Problemas 

Adicionalmente se elaboró un cuestionario de seguimiento para identificar la pertinencia de 
la información y los resultados de la puesta en operación de las guías empresariales, el cual 
nunca se aplicó. 

DE 1999 A 2000 SE INTEGRÓ UNA NUEVA ADMINISTRACIÓN A LA DGCP QUE, DEBIDO A LA PROXIMIDAD 
DE FIN DE SEXENIO, SE CARACTERIZÓ POR LA FALTA DE DECISIONES E INVOLUCRAMIENTD EN LOS 
PROYECTOS DE TRABAJO, 

13 Incluía dos preguntas: lCuál era el problema más recurrente en su empresa? lQué tipo de apoyo necesita? 
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5.1 Antecedentes 

Al relevo de la administración en diciembre de 2000 había 
quedado, para el área a mi cargo, el compromiso de elaborar 
seis documentos según se establecía en el programa operativo 
anual 1 (POA) para 2001. 

La administración que dejaba la Dirección General de 
Capacitación y Productividad (DGCP) se refería a las guías 
empresariales, dado que éstas recibían financiamiento de 
crédito externo. La administración entrante, interpretó esa 
meta del POA como manuales de capacitación. 

~ 
/~ 

EL DISEÑO DE PROGRAMAS DE 
MULTIHABIUDADES INICIÓ EN 
2001 POR CASUALIDAD. 

La interpretación sobre la elaboración de los seis "documentos", exigió por parte del Banco 
Interamericano de Desarrollo (BID) renegociar el préstamo y justificar el cambio de 
orientación. 

A principios de 2001, la DGCP manifestó su decisión para que el trabajo, en su conjunto, se 
orientara en beneficio de los trabajadores, lo anterior fue producto de un acuerdo con la 
Secretaría de Economía (quien dirige sus apoyos a la parte empresarial), dado que los 
programas de apoyo de estas dependencias coincidían, frecuentemente, en un mismo 
ámbito de acción. 

El área bajo mi responsabilidad recibió la indicación, por parte de la Dirección General, de 
elaborar manuales de capacitación para los trabajadores en activo, basados en las Normas 
Técnicas de Competencia Laboral (NTCL). 

A su vez, la Subsecretaría de Capacitación, Productividad y Empleo, de la cual depende la 
DGCP, señaló que los manuales debían responder a las ocupaciones más demandadas en el 
país, decisión que se sustentaba en el marco de la política laboral de la STPS. 

El plan de la Dirección General era desarrollar un primer manual que sirviera de modelo para 
contratar proveedores externos (profesionales independientes), a los cuales se les 
encargaría la elaboración sobre las ocupaciones restantes. 

1 Documento en archivo de la Dirección de Productividad. 
Nota: El programa operativo anual integra todas las metas de la unidad administrativa, se define en los meses de 
julio - octubre del año anterior a su operación; y en el mes de enero, se da el visto bueno para su operación. 
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A partir de las dos condiciones, (NTCL y ocupaciones más demandas) inició la identificación 
de las SO ocupaciones más demandadas en el pais2

, y de datos estadísticos que facilitaran la 
decisión sobre la selección de la ocupación, eligiéndose la ocupación de meseros. 

Si bien esta ocupación se ubicaba en el lugar número 21 del listado de 2000, el impacto 
previsto que tendría el manual era mayor con respecto a otras ocupaciones, ya que: 

Existían aproximadamente 155 mil 246 establecimientos en los que laboraban 505 
mil 727 trabajadores3

• 

El sector está dividido en dos segmentos: el organizado (que representa el 4% del 
sector) y el tradicional. 

El número de empleos generados representaba el 1.9º/o del total nacional. De esta 
cantidad, el 55.2°/o se ubicó en el sector tradicional; y el 44.8°/o, en el organizado. 

El 80º/o de los trabajadores de este giro de actividad, son meseros. 

Hay establecimientos en todos las entidades de la república mexicana. 

Las actividades en consecuencia fueron el construir el manual y en paralelo, capacitarnos en 
materia de competencias laborales. 

Es conveniente señalar, que el proyecto anterior sobre las guias empresariales, permitió: 
capitalizar: la metodología utilizada, la investigación realizada en ese giro de actividad 
económica, y la experiencia del grupo de trabajo en el diseño de materiales de capacitación. 
Aspectos que fueron vitales para el nuevo proyecto ya que en dos meses (febrero- marzo de 
2001) se concluyó el manual llamado Atención a comensales. 

Para la construcción del manual de capacitación, se realizó investigación documental y 
sondeos de campo. 

De la investigación documental4 se obtiene información escrita y verbal de las mismas 
personas y empresas que colaboran en el proyecto, de asesores y/o especialistas en la 
materia, de Instituciones educativas, cámaras empresariales y organismos sindicales. 

En los sondeos de campo5 se aplican tres instrumentos que registran los procesos, las 
ocupaciones y las funciones que éstas desempeñan. 

2 Listado que compila la Dirección General de Empleo y del cual se hace referencia en el Tema 1, sección: Enfoque 
Institucional. 
3 Datos obtenidos en INEGI. Censos económicos. 1998. Tabulados básicos. 
4 Ver marco metodológico en tema 1. 
5 ldem. 
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La aplicación de instrumentos se focaliza en los procesos de trabajo, los cuales registran 
detalladamente: las funciones, actividades y tareas de quienes participan en ellos. 

Los Instrumentos permiten diagramar los procesos de trabajo de cada empresa investigada. 
Con ellos se integra el proceso tipo, es decir, un esquema válido y entendible por cualquier 
empresa de ese giro de actividad, independientemente de su tamaño. 

De ese proceso, se selecciona un subproceso con una función concreta. Del subproceso, se 
registran las funciones genéricas, las actividades y las tareas específicas, tal y como se 
muestra en el siguiente diagrama: 

Nota: 

Figura 15. Diagrama del mapeo de procesos v registro de funciones, actividades y tareas 

PROCESO GENERAL 

INSUMOS PRODUCTOS 

~ 
~{•BIEN 

~""'--,...,,,,..-----------------' •sERVICIO 

e AMBOS 

FUNCIONES 
GENÉRICAS ACTIVIDADES 

TAREAS 
ESPECÍFICAS 

fa\ {1- "NJJ {:::}~ \___) 2- ~~ l '-__ ____,. 

1 

~.~ a.3 { ______ _ 

... {b.1 { 
0{~ _,JA b2{ 

n... b.3{ 

Este procedimiento puede ser tan sencillo o complejo según el giro de actividad económica, las ocupaciones 
Involucradas y la especificidad de las tareas. 
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Elaboración de proiromos de multi:nbilid>de< 

El análisis de la información obtenida, el enfoque de procesos y la NTCL, arrojaron la 
necesidad de diseñar tres manuales de capacitación: 

El primero, orientado a los aspectos técnicos de la ocupación. 

El segundo; dedicado al manejo de la interacción personal entre el mesero y el 
comensal, 

El últil'T1~, dirigido a las normas de higiene, seguridad y protección civil. 

Estos manuales se integraron en un programa con características modulares que incluía 
instrumentos de diagnóstico, de tal manera que mediante su aplicación, se determinara la 
sele.cdón del módulo, previa identificación de la necesidad de capacitación del trabajador en 
activo. Adicionalmente, contenía sugerencias instruccionales para enseñar el contenido, las 
dinámicas, ejercicios grupales, instrumentos de evaluación y apoyos visuales. 

Estos primeros resultados, llevaron a la decisión de hacer programas de capacitación, 
desplazando el concepto de "manuales". 

En el periodo marzo - agosto, las tareas para la Subdirección a 
mi cargo, consistieron en localizar, valorar y seleccionar 
proveedores para el desarrollo de los diferentes programas de 
capacitación. 

En el mes de septiembre, la Dirección General notificó: la no 
disponibilidad del recurso de crédito externo, el incluir el 
enfoque de multihabilidades, el nuevo nombre "programas de 
multihabilidades"; y al mismo tiempo, la necesidad de cumplir 
con la meta definida para el mes de noviembre. 

Lo anterior, matemáticamente, significaba elaborar los cinco 
programas restantes en tres meses y con el mismo personal. 

La cantidad de personal y el tiempo (dos meses y medio) para 
cubrir la meta representaron las dos primeras limitantes para 
lograr la meta establecida, siendo esto sólo el comienzo de un 
proceso con varios momentos de crisis en los planos 
conceptual, operativo y funcional; de los cuales abordaré sólo 
el más significativo en torno al manejo conceptual, en las 
siguientes páginas. 
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EN EL MES DE MAYO DE 2001, 
HAY UN CAMBIO DE 
ADMINISTRACIÓN, CUANDO EL 
NUEVO DIRECTOR GENERAL 
REVISA EL MANUAL, OPINA QUE 
ESTÁ ELABORADO CON UN 
ENFOQUE DE 
MULTIHABIUDADES. 

PARA MI ÁREA, EL MANUAL SE 
HABÍA CONSTRUIDO CON UN 
ENFOQUE DE PROCESOS. 

POR INDICACIONES DEL 
DIRECTOR GENERAL, EL 
ENFOQUE DE 
MULTIHABIUDADES SE SUMA A 
LAS DOS CONDICIONES 
ANTERIORES: NORMAS 
TÉCNICAS DE COMPETENCIA 
LABORAL Y OCUPACIONES MÁS 
DEMANDADAS. 
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5.2 Referentes para la construcción 

Para diseñar los programas se consideraron tres referentes6 : 

l. Las ocupaciones más demandadas, 

2. Las normas técnicas de competencia laboral, y 

3. El enfoque de multihabilidades 

Sobre el primer referente, el listado señala las 50 ocupaciones más demandadas, empero la 
selección de las ocupaciones a trabajar se sustentaba en datos estadísticos obtenidos de la 
Encuesta Nacional de Empleo - INEGI y de la revisión de la ocupación en el Catálogo 
Nacional de Ocupaciones (CNO). Los datos estadísticos señalaban las características que 
rodean a la ocupación (número de establecimientos, inserción de esa ocupación, entre 
otras), el CNO describía la función genérica y el grado de complejidad de la ocupación. 

El análisis de las NTCL, como segundo referente, implicaba: el reordenamiento de los 
elementos y criterios de desempeño de acuerdo al proceso de producción y/o servicio, y la 
correspondencia del campo de aplicación con cada criterio de desempeño. 

De ambos referentes, el área bajo mi responsabilidad comprendía su interrelación y la forma 
de abordarlos en el desarrollo de los programas de capacitación. 

No obstante, para todo el grupo de trabajo, la incorporación del tercer referente tuvo un 
rasgo de complejidad 7 conceptual: 

c::>EI cruce de los conceptos de NTCL y multlhabilidades, porque: 

6 La descripción de los tres referentes se encuentra en el tema l. 
7 A fin de ejempllflca·r dicha complejidad, Insertaré Información relativa a los programas de Atención a comensales y 
Pro~~s9s·~e trabajo e~ .la oficina. 
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Las NTCL describen una función productiva 

El concepto de multlhabilidades refiere un conjunto de ocupaciones, en un proceso 
específico de trabajo; por tanto, para esas ocupaciones, existe más de una NTCL de 
referencia 

Esta complejidad no se circunscribe a sólo definir los criterios para elegir qué funciones 
productivas serán seleccionadas del conjunto de actividades que desempeña un grupo de 
ocupaciones en cuestión, sino también a la construcción didáctica del programa. 

Por ejemplo, cuando se elaboró el programa de atención a comensales, nos basamos en: 

Una NTCL: CTUR0032.02 Servicio a comensalesª (ver figura 16) 

Una ocupación: meseros 

El enfoque de procesos, sin considerar las multihabilidades (ver figura 17) 

Título v 
código 

Servicio a .. 
comensales¿ 

CTÜR0032;02 

Nota: 

Figura 16. Mapa básico de la NTCL CTUR0032.02 Servicio a comensales 

Unidades 

Atender al cliente 
en alimentos 

Elementos 

Preparar 1a·estación de servicio a comensal 

Servir alimentos 

Preparar la barra de trabajo para proporcionar 
· el servicio de bebidas 

Servir bebidas 

Cobrar los consumos del cliente 

Es conveniente precisar que esta figura corresponde al mapa básico. El mapa completo que se elabora como 
parte de la Investigación documental Incluye adlclonalmente: el propósito, la cobertura, vigencia de la norma, 
los criterios de desempeño, las evidencias y el campo de aplicación. 

TESIS CON 
8 Disponible en www.conocer.org.mx FALLA DE ORIGEN 

149 



El diseño y oper:itión de la capJci.tación _en la DGCP (1991-2001_1 

Figura 17. Proceso tipo de producción y servicio en establecimientos de alimentos y bebidas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1·iii 1iéhf 

'"*' • ... . . • ·. . • . .• , • =····. • .. '. 111111111111111 ... 11 
' . : . . . 

Nota: 

.l CONCLUYE 
//' CICLO 

EL C°/ltNSAL SE RETIRA 

INICIA 
CICLO 

De esta etapa del proceso de 
producción se desprende el siguiente 

subproceso de servicio 

~L PROVEEDOR DE 
CONTACTO EN TURNO 
RECIBE AL COMENSAL 

~ COBRO DEL CAJERO, QUIEN: HACE 
PROMOCION, AGRADECE E INVITA AL 

COMENSAL A REGRESAR CICLO DE SERVICIO SE ASIGNA MESA 

EL CAJERO SALUDA, ~RIFICA EL SERVICIO 
Y PREGUNTA "'FORMA DE PAGO 

EL COMENSAL ABANDONA LA 
MESA Y PAGA LA CUENTA 

EL VENDElR (AJ TOTALIZA EL 
CONSUMO, ENTREGA EL CHEQUE Y 

AGRADECE LA VISITA AL COMENSAL 

' EL COMENSAL SOLICITA LA CUENTA 

' VERIFICA SATISFACCION 
DEL COMENSAL Y OFRECEN 

BEBIDAS O MAS CAFE 

~ 
PROPORCIONAN CARTA AL 

COMENSAL (ES) 

'1. 
BIENVENIDA DE VENDEDOR (A), 
QUIEN MONTA MESA, EXPLICA 

ESPECIALIDAD Y OFRECE BEBIDAS 

~ 
EL VENDEDOR (A) TOMA LA 

ORDEN EN COMANDA O CHEQUE 

d 
DISTRIBUYE ORDEN A 

COCINA Y FUENTE 

" EL PROVEEDOR DE CONTACTO 
ENTREGA ORDEN AL CLIENTE 

Este pr9ceso se construye a partir de los sondeos de campo en las empresas investigadas. 

--· - - -- -·-------·----------
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' . '~ . 
Elaboración de progr:.m:;,~ de nwl~!habiird:ides 

En el caso _deh programa Procesos de trabajo en la oficina se consideraron para su 
elaboración: 

Dos NTCL9 : CTOF0200.01 Atención al cliente mediante información documental y 
-~CNIF0276;0l<Elaboraclón de documentos mediante herramientas de cómputo 

-_c1:l1;~~"-;b~~paciones-: mensajero, recepcionista, secretaria, auxiliar de oficina, auxiliar 
de contabilidad (nivel técnico) 

El enfoque de procesos 

El enfoque de multlhabilldades 

Por tanto, al considerar: 

Más de una NTCL 

El grado de escolaridad implícita 
en el rango de ocupaciones 
referidas en el enfoque de 
multihabllldades 

El sondeo de campo 

se impacta en: 
e:> 1 i.a a~plitud del contenido 

_ tematico 

La complejidad en la selección 
y tratamiento del contenido 

El necesario incremento de 
empresas a investigar, el 
registro de funciones, 
actividades y tareas de varias 
ocupaciones, y la 
identificación de las tareas 
comunes 

Si bien, la complejidad conceptual descrita, se redujo al: 

1. Realizar los sondeos de campo, ya que en un gran porcentaje de empresas 
investigadas, sobre todo de tamaño micro y pequeña, se opera con el enfoque de 
multihabilidades.Seguir las premisas del enfoque de multihabilidades10, que 
considera el análisis de la información para definir las funciones troncales o de enlace 
que realizan los puestos/ocupaciones sujetas de estudio. 

9 Disponible en www.conocer.org.mx 
10 Las premisas del enfoque de multlhabllldades se describen en el tema l. 
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TESIS CON 

FALLA DE (-' .-·_;.::N 

La cantidad de información obtenida presentaba un espectro muy amplio de conocimientos, 
habilidades y destrezas; para ser trabajado en un programa de capacitación. 

A fin de seleccionar el contenido que debía integrarse en los programas, solicitamos asesoría 
y revisamos Información sobre planeación y diseño curricular, llegando a la conclusión de 
que el eje de las decisiones se centraba en el mapa del proceso tipo y en los registros del 
sondeo de campo. 

Al comparar: las unidades, elementos y criterios de desempeño de las NTCL; contra las 
funciones sustantivas que desempeñan las diversas ocupaciones, así como la frecuencia con 
que las realizan, encontramos que: 

Premisas: 

1. Algunos elementos y criterios de 
desempeño marcados en la NTCL son 
decisivos en el desempeño de la ocupación 
y/o para el centro de trabajo. 

2. Ciertas actividades y/o funciones no son 
consideradas en la NTCL y son 
fundamentales en el desempeño de la 
ocupación y/o para "!I centro de trabajo 

3. El enfoque de multlhabilidades, en el 
marco de los programas de capacitación, 
se circunscribe a las funciones, actividades 
o tareas que tienen un mismo nivel de 
complejidad y que éste es definido por: la 
ocupación con menor responsabilidad y 
por el propósito de ese proceso de 
producción o servicio 

{ 

Ejemplo: 

NTCL: 
CTUR0032.02 Servicio a comensales 

Unidad 1: 
Atender al cliente en alimentos 

Elemento 2: 
Servir alimentos 

Criterio de desempeño 3: 
La presentación personal está de 
acuerdo a la NOM 093-SSA1 -1994 

Impacto en la organización: 
Higiene, uso de uniforme = Imagen 

En la misma NTCL señalada arriba, no se 
Incluyen: 

Aspectos sobre la calidad en el serv1c10 al 
comensal, elemento considerado como básico 
en un establecimiento de alimentos y bebidas 
para atraer, retener y mantener al cliente 

Siguiendo la misma NTCL: 

El garrotero, mesero, hostess y capitán de 
meseros tienen: 

Una misma responsabilidad: 
Atender al comensal 

Todos pueden y deben: 
Atender una solicitud o petición del 
comensal 

En paralelo a la construcción de los cinco programas restantes, otra área de la DGCP 
esta~le~_ló !.!na serie de lineamientos de diseño pedagógico. 
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5.3 Lineamientos de diseño pedagógico 

En cualquier tipo de enseñanza, es necesario partir de una 
metodología que sirva de estructura general a fin de guiar el 
proceso y al mismo tiempo, ser el eje para la adecuada y 
congruente conformación de los contenidos, elaboración de 
materiales y recursos didácticos. 

Los lineamientos de diseño pedagógico persiguen los siguientes 
objetivos: 

Hacia el exterior: 

Brindar herramientas al instructor con el fin de guiar 
paso a paso, el desarrollo de cada curso. 

Garantizar que la instrucción de los participantes se 
desarrolle con los mismos lineamientos pedagógicos. 

Servir de eje rector para que los programas de 
multihabilidades se impartan con una base instrucclonal 
similar, en cualq1:1ier parte de la República Mexicana. 

Lograr un estándar en el desempeño de las funciones 
(que realizan las 50 ocupaciones más demandadas), con 
base en los elementos de la Norma Técnica de 
Competencia Laboral (NTCL) de referencia. 

Hacia el interior: 

Definir los estándares para la integración de los 
programas. 

• Contribuir con la capacitación de los trabajadores de las 
empresas, basada en competencias laborales. 

Elaboración d~_ prcgrama1 de mul_tihabilidades 

~ 
/~ 

EL ÁREA QUE PROPUSO 
INICIALMENTE ESTOS 
LINEAMIENTOS, ERA DE NUEVA 
CREACIÓN Y CON POCA 
EXPERIENCIA EN MATERIA DE 
CAPACITACIÓN, LO CUAL 
PROPICIÓ UNA SERIE DE 
DIFERENCIAS CONCEPTUALES Y 
DE APLICACIÓN. DIFERENCIAS 
QUE FUERON RESUELTAS 
MEDIANTE EL DIÁLOGO Y EL 
COMPARTIR UN PROPÓSITO 
COMÚN. 

ESTOS LINEAMIENTOS ERAN 
APLICADOS CON REGULARIDAD 
EN EL ÁREA BAJO MI 
RESPONSABILIDAD, NO 
OBSTANTE, EL 
DOCUMENTARLOS SIGNIFICÓ 
UN AVANCE EN TORNO A 
NUESTRO SISTEMA DE 
TRABAJO. POR ELLO, 
CONSIDERO CONVENIENTE 
PRESENTAR UN ESBOZO DE LOS 
MISMOS. 

Los lineamientos de diseño pedagógico están seccionados en cuatro apartados: 
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El dis!:'ñO y orer:icíó11 Ce !J C:lplCHaCJór1 ~¡' l:i DGCP ( ! 991-2002 J 

A. En la construcción del contenido 

TESIS CON 
FALLA DE OP!C:·EN 

1. El contenido del manual deberá integrarse siguiendo tres ejes rectores: teórico, 
práctico y de aplicación. 

El teórico, orientado a proporcionar al trabajador cápsulas de información 
conceptual (principios, conceptos, leyes, procedimientos), que expliquen el qué, 
cómo y para qué de cada tarea o actividad a realizar. Este eje se basa en el 
saber, de acuerdo a los principios de Ja Educación Basada en Competencias (EBC) 

El práctico, busca que el participante practique habilidades y/o destrezas que se 
requieren para el desarrollo de una actividad o función laboral, que se traducen 
mediante la demostración de los procedimientos y la realización de diferentes 
tipos de ejercicios en su manual. Este eje se basa en el saber hacer (EBC). 

Se incorporarán ejercicios de autodiagnóstico, a fin de retomar los conocimientos 
previos y vincularlos con los nuevos aprendizajes, ya sea a través de un análisis 
individual o grupal, dependiendo del tema. 

En este eje, también se incorporan aspectos ligados a las actitudes y valores 
asociados al desempeño de Ja función laboral, basados en el saber ser (EBC); y 
por último, 

La aplicación, persigue que Jos participantes ejerciten teoría y práctica en su 
ámbito laboral, mediante la realización de prácticas (en ambientes simulados o 
reales) para lograr el aterrizaje de conceptos y habilidades en su vida laboral y 
personal. 

Con Ja Información de campo y documental, se identifican y desarrollan los 
contenidos troncales (siguiendo esos tres ejes) para el grupo de ocupaciones 
elegidas. 

La información se estructura en temas, y éstos en unidades, Jos cuales conforman los 
módulos (cursos) del programa de multihabilidades. 

Temas 

El programa de multlhabilidades 
se integra por varios módulos - ""''"'·· T'~~ ~l m, 

~q~G .q L!!. 
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2. La estructura del contenido se deberá manejar: 

De lo general a lo particular 
De lo teórico a lo práctico, y 
De la comprensión a la aplicación. 

3. El desarrollo del contenido: 

Elaborae1ón de programa1 ~e muitihabilidade1 

Se redactará en primera persona con el fin de facilitar su lectura, acercar el 
contenido al lector y desarrollarlo de manera amigable. 

La redacción del texto deberá ser con un lenguaje sencillo, claro y asertivo, además 
de manejar una coherencia y un hilo conductor. 

Deberá Incorporar (si se considera necesario de acuerdo al tema): citas y 
referencias, gráficas, ilustraciones, fotografías, cuadros y esquemas ubicados junto a 
la información a la que se refiere; además del uso de estudios de caso, preguntas 
abiertas, preguntas de opción múltiple, relación de columnas, completar frases, 
relación de imágenes, entre muchos otros ejercicios y actividades que apliquen al 
desarrollo de cada tema. 

B. En el manual del instructor 

Es necesario seguir una estructura que sirva de eje en todos los módulos que se desarrollen 
para lograr el fin didáctico del material. 

Las unidades 

l. Incorporarán una breve introducción a fin de explicar cómo se va a desarrollar el 
contenido, los temas que se van a trabajar, describiendo cada uno de ellos y su 
interrelación. 

2. Deberán incluir las recomendaciones específicas para el instructor, así como un 
resumen de las dinámicas, acetatos, fotocopias, materiales y equipo que requiere 
para el desarrollo de los temas. 

3. El objetivo(s) partlcular(es) del tema (fin o metas que se pretenden alcanzar al 
finalizar cada unidad) 

4. Los resultados de aprendizaje (lo que el participante podrá realizar al terminar el 
estudio de la unidad) 
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S. Anotar los temas que se trabajarán (en concordancia con el índice) 

6. Los conceptos clave (las palabras más significativas que se trabajarán en el tema y 
que a la vez, refieren la liga a los criterios de desempeño que señala la NTCL de 
referencia) 

7. Ejercicios de evaluación inicial y final, así como sus respuestas. 

Los temas 

l. Cada tema será desarrollado de manera completa e integral para brindar los 
elementos necesarios para su exposición y explicación. La profundidad dependerá 
del nivel de acercamiento con la NTCL (unidad, elemento y/o criterio de desempeño) 
y del tema del módulo. 

2. El objetivo(s) específico(s) del tema. 

3. Comentario de reflexión para el instructor (texto pequeño que señala el contexto, la 
ubicación y/o la importancia del tema) 

4. Ideas relevantes (conceptos preferentemente ligados a la NTCL) 

S. Incluir iconos de actividad y tiempo, en cada uno de ellos: la actividad se entenderá 
como · 1as sugerencias instruccionales para conducir el desarrollo de cada tema, y el 
tiempo, los minutos previstos para cada actividad . 

. L~'~ecuencia de actividades, deberá referir la lógica de conducción desde su inicio, 
hasta su conclusión; la retroinformación a los participantes; la forma de cerrar cada 
tema y cómo vincular un tema con otro. 

Las actividades o sugerencias instruccionales pueden ser: la explicación de cada 
tema, subtema o puntos de aprendizaje; la solicitud de trabajo del grupo o de 
equipos; la realización de dinámicas grupales o individuales, la aplicación de 
ejercicios y/o prácticas (dentro y fuera de aula); y, la realización de reflexiones y 
conclusiones. 

Las actividades o sugerencias de aprendizaje también pueden estar ligadas a la 
presentación de apoyos visuales (acetatos, diapositivas, etc.) los cuales deberán 
estar numerados de manera secuencial en cada unidad, e incorporarse en la sección 
de apoyos instruccionales. 

Se deben incluir los ejercicios o actividades que se presentan en el manual del 
participante. 
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E!:iboración de pr·ogr;imJs de mu1rihabihd:ides 

6. Incluir un glosario de términos 

Por cada palabra con un significado Importante para la función o para la comprensión 
de la Idea central en cada tema, será indispensable describirla y/o definirla en el 
apartado de glosario. Es conveniente trabajar cada definición relacionada al contexto 
que se maneja en el tema; y no incluir definiciones capturadas directamente del 
diccionario, pues resultaría fuera de contexto para el participante. 

7. Bibliografía 

A efecto de sustentar teóricamente la información, es importante anotar cada libro, 
revista, periódico, dirección electrónica, norma, artículo o lineamiento que se 
consulte para reportarlo en este apartado. Además, cada cita trabajada en el 
contenido, deberá tener su referencia bibliográfica. 

c. En el manual del participante 

Permanecerá la misma información que tiene el manual del instructor, eliminando: 

Las sugerencias instruccionales 

Los resultados de los ejercicios de evaluación 

D. En la carpeta del programa de multihabilidades 

l. Identificación del programa 

Es la imagen institucional que deberá incluir la referencia al tema del programa y 
estar diseñado de tal manera que en su Interior se distinga para cada módulo el 
manual del participante y el Instructor. 

2. Introducción 

Dentro de esta parte se deberá señalar la intención, de la Dirección General de 
Capacitación y Productividad (DGCP), al desarrollar el contenido del curso, así como 
la intención de los contenidos y su finalidad. Es importante dar la bienvenida al 
instructor y resaltar la responsabilidad que adquiere al obtener el paquete 
instruccional. 

Una forma de desarrollar la introducción es, dejando ver los beneficios que se 
obtendrán con el programa, aclarando las habilidades a desarrollar; así como una 
breve explicación de las NTCL de referencia. 

Describir las partes que integran la carpeta y las herramientas que se incluyen para 
ser utilizadas . Es importante detallar cada uno de estos componentes pues servirá de 
guía para el instructor en el manejo de la carpeta. 
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3. Misión institucional 

En esta sección se deberá plasmar el ideario de la Secretaría del Trabajo y Previsión 
Social y de la DGCP. Deberá estar presente al inicio del programa y de cada módulo. 

4. Índice 

Se deberán anotar claramente los temas y subtemas que corresponden al contenido 
del programa, con la intención de que siendo el primer acercamiento con el material 
se pueda contar con una visión general del contenido del mismo. 

S. Guía visual 

Es una imagen gráfica que servirá como mapa mental, para ubicar el programa de 
multlhabllidades en su conjunto; y, para resaltar cada módulo y su contenido. 

6. Iconos 

Se utilizarán para Identificar los diferentes tipos de información manejados a lo largo 
del contenido. 

7. Objetivos 

La -Intención de este apartado es expresar los alcances del curso, a la vez que 
permiten dirigir todos los esfuerzos en una misma dirección. Los objetivos 
constituyen un fin deseable y se establecen intencionadamente, describiendo lo que 
el participante tendrá que hacer o aprender, las condiciones en la manera de hacerlo 
y el o (los) criterlo(s) en el cual se juzgará o evaluará para demostrarlo. Por tanto, se 
especificarán: 

El objetivo general que expresará la finalidad del programa de 
multihabllidades. 

Los objetivos particulares, que se refieren a las metas que se desean alcanzar 
en cada módulo y en cada unidad. 

Los objetivos específicos, serán considerados en cada tema. 

8. La duración de cada módulo, expresada en horas. 

9. Recomendaciones generales para el instructor 

Se refiere a las sugerencias generales respecto al conocimiento del tema del curso, el 
manejo de la carpeta (manuales del instructor y participante, cartas descriptivas, 
formatos y apoyos visuales), el equipo requerido, la identificación de las actividades 
y dinámicas sugeridas, el manejo del tiempo en cada actividad, por tema y unidad; 
en suma, la organización y planeación del trabajo del instructor. 
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10. Los manuales ·para el instructor y para el participante 

El instructor ten·drá sus propios manuales para poder revisarlos, sin necesidad de la 
carpeta. Es neéesario recordar que estos manuales incluyen recomendaciones 

. •específicas para quien va a impartir el curso. 

Los manuales del participante también se incluyen en la carpeta. El Instructor podrá 
revisados y contrastarlos con los suyos, a fin de identificar las diferencias tanto en los 
ejercicios como en las actividades o sugerencias instruccionales para cada tema. 

11. Las cartas descriptivas 

., Por carta descriptiva se deberá entender la sección que explica paso a paso cómo 
Impartir el curso, cómo utilizar los materiales y formatos correspondientes a cada 
tema. Es conveniente detallar las recomendaciones y observaciones adicionales. 

Una carta descriptiva se compone de las siguientes partes: 

• Título de la actividad o tema 

• Objetivo específico (se refiere al fin de la actividad: el "qué") 

• Propósito de la actividad (se refiere al "para qué") 

• Especificación de los apoyos didácticos y materiales (incluyendo páginas del 
manual para resolver los ejercicios) 

• Procedimiento para el desarrollo de la actividad o del tema (detallar paso por 
paso la forma de exponerlo: el "cómo") 

• Recomendaciones 

12. Formatos 

En esta sección se encontrarán los instrumentos que se utilizarán en el curso: lista 
de asistencia, dinámicas (de integración o participación), hojas de ejercicios y 
evaluaciones. 

13. Apoyos visuales 

Se refiere a los acetatos con el que el instructor explicará los temas del curso y que 
deberán incluirse. Es necesario que los acetatos se presenten en archivos 
magnéticos. 

En paralelo a estos lineamientos de diseño pedagógico, se realizó la definición de diseño 
gráfico para la carpeta y los módulos. 
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El disoño y oprrooión de la capJ(itación en la DGCP í 1991-2002) 

TESIS CON 
FALLA DE ORTGEN 

5.4 Resultados 

Se completó la definición del proyecto que considera 
básicamente: 

La identificación del cliente al que van dirigidos los 
programas de multihabilidades: instructores con 
experiencia en los procesos de trabajo de las 
ocupaciones involucradas y/o en el giro de actividad 
económica a que se refiere cada programa. 

El proceso de elaboración, impartición y seguimiento en 
siete etapas: 

EL PROYECTO, POR PARTE OE 
LA DIRECCIÓN GENERAL SE 
VISUALIZÓ DE MANERA 
PARCIAL. CONSIDERABA SÓLO 
LA ETAPA OE ELABORACIÓN SIN 
HABER OEFINIOO SU 
FUNCIONAMIENTO Y LA 
ESTRATEGIA PARA HACER 
LLEGAR ESTA OFERTA OE 
CAPACITACIÓN A LOS POSIBLES 
USUARIOS. 

Figura 18. Macroproceso del provecto de programas de multlhabilidades 

Investigación 
documental v 
sondeos de 

campo 

2 3 4 5 6 

Elaboración Validación 
de de 

programas 

7 

Seauimiento 

Para cada una de estas etapas, se estableció el flujo del proceso, los Instrumentos a utilizar v los Indicadores de 
operación. 

Los resultados son, de acuerdo a las etapas: 

Etapa 1: Investigación documental y sondeos de campo 

Están descritos en el tema 1, en la sección del marco metodológico. 

Etapa 2: Elaboración de programas 

Al concluir el año de 2001, se elaboraron seis programas de multihabilidades, en el 
cuadro siguiente, presento üna breve descripción sobre su contenido y duración: 

160 



Atención a 
comensales 
(68 horas) 

Formación de 
Instructores 
(69 horas) 

........ 

' l ¡. •• 
E/Jboración de progroma1 de mulrillab1lidode1 

l. El servicio de alimentos y__!Jebid¡;¡~s~ ____ _,12.QJ Meseros, 
11. Callda_d en el servicio a comensales 1 ~ Garroteros, 

-- Hostess, 
111. Higiene personal y seguridad l __ :.~J.-~Eltanes 

==~--~ 

l. La capacltacló-~n_:_u_n_p_ro_c_e_s_o_d_e_a_p_r_e_n_d_i_z_a_je_~I 22 1 
en las e.!]}~as_. . __J 
11. Planeaclón de las acciones de capacitación I~ 

Ill. Conducción de sesiones de cap_a_Q~ación I~ 

Instructores, 
Capacitadores, 
Facilitadores 

NTCL de referencia 

CTUR0032.02 Servicio a 
comensales 

IV. La evaluación de la ~acltaclón !~----------'.,,.-,=========:! 

, __ f_;_:_~_~_f_~-~-=_1_;ª-~ -'-'~"'· ~"~"~-"~"-~":i""~"'i,,_,;_,¡,_'~-:e-: d-;-~-~-:-,:-~-:--d~c-~~~::_t-=~_P_a_u-~-~-=-d-~-:-t~:-t_r_:--s~-d--e~~--~----~~¡ ~~ ! _~-~-r~_:_~-~-~_;_:_n~_1_~:_r~--'. • . .. ···~·--··-_-__ ···--------- J 
l. Los servicios de-'l!!!Qieza en las empresas 1 1_i_J 

-·-··-- -----~- ·--· - .. 

11. Productos, utensilios y equipo para la I~ 
CSD00275.0l Servicios 

Servicios de -'l!!!Qi eza Afanadoras, 
básicos de limpieza en el ¡ 

limpieza a hogar 
organizaciones 11. Técn~PIQ.cedimlentos de limpieza ¡__ru Mozos de 

CSCSOS09.0l Control 
(101 horas) IV. La seguridad e higiene en el proceso de I~ 

limpieza Interno de los servicios I• 

...l!!I!f!leza de limpieza 

V. Autogestión empresarial I~ .. -

l. Las pegueñas }'. medianas empresas I~ CCOM0026.0l empra de 
11. Atención al cliente }'. la venta I~ mercandas para ventas 

al menudeo 
El pequeño y 111. Procesos administrativos del pequeño y I~ Vendedores de CCOM0028.0l Ventas 
mediano mediano comercio de mercancias en 
comercio IV. Aspectos generales del trabajo l-1QJ 

mostrador, 
comercio al menudeo 

(103 horas) Almacenistas, 
V. Autogestlón empresarial 

J_:j 
CCOM0020.02 Venta de 
mercancías en 
mostrador al menudeo 

.. 
l. El trabajo en oficina l__ill 

_ .. _ - -
Mensajeros, CTOF0200.0l Atención 

11. La organización de oficina I~ Recepcionistas, al cliente mediante 
Procesos de 111. Elaboración }'.control de documentos j_!.§j Secretarlas, Información documental 
trabajo en la 

IV. Procesos contables }'. administrativos j_!.§j Auxiliares de CINF00276.0l 
oficina oficina, Elaboración de 
(111 horas) V. Procesador de palabras, Word IJLJ Auxiliares de documentos mediante 

VI. Hojas de cálculo, Excel li!..l contabilidad herramientas de 
(nivel técnico) cómputo 

VII. Presentaciones gráficas, Power polnt ¡__w - --- -·- - . 
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E.' di1eño y op•ra(ión de la cap1dtacirin rn lo DGCP (1991-2002) TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Etapa 3: Validación de programas 

1 

Este ejercicio consiste en la revisión de contenidos del programa por parte de un comité 
Integrado por: instituciones educativas, cámaras empresariales, organizaciones 
sindicales, centros de evaluación de competencias laborales, pequeñas empresas, 
Instructores, y consultores, relacionados con los procesos de trabajo de cada programa. 

A cada miembro del comité se le entrega un cuestionario de validación (ver anexo 4), 
copia de la(s) NTCL de referencia y el programa de multihabilidades. La validación se 
realizó en marzo de 2002, con los siguientes resultados: 

Imagen Programa 

Atención a comensales 
(68 horas) 

Observaciones del comité 

Coinciden en que el programa está completo y estructurado de 
acuerdo a la lógica de la función. 

i ·'... •. J 
:./ 
¡ ~.~ 

·,·. ': - . ·/-·.. . 
·Las Instancias de. validación señálan'qúe es un excelente trabajo, 
pero debido a que se.modificó la NTCL, ·se deberá reestructurar 
conforme· a· la· nueva. norma.· Consideran se debe mantener tal 
'cua1;;1a.tercera·:unldad, que~se· refiere a la lmpartlclón de cursos. 
:~;.f.~:;~L~:~, .. ,..,_-:;, ~-~~·:.·?-:~_.;--~_\:.,~'::,. .:~·- ~ .. e~:---·:~ -:.' •. _,. 

I --J 
(65 horas) 

;; _r_··,\):t~~:\ ::;:~j/-!.~~-~:-:~~,:-~:.:.~-:·~--J~; ;-~.:;- :~~<~~ '.~~~--~- -.':·_ . -~~, ·' ',. :_ 
EnJérmlnos generales;.las Instancias de validación opinaron que 
es:/uri''.{búen·.· .. prograrria;' y:rsófo: se procederá a efectuar 
correcciones· en:reducclón.de tiempos,: para que no exceda de 45 
horas;•::.;->· .·., ... •·· · --

.. .. ... ..,. ......... ic,=,.i,~~~;,· ~n cú~ntá .··1a' .. 6i:>1ii1ón<cie'"Í~.io1recc1ón General de 
PersonaL'de' la.UNAM,~·se,exclulrchel'módulo V; y.se le dará 
tratamiento de curso transversaC~;;¡ti'Aslmlsmo, : . se. estima 
'conveniente su reestructuraélón 'en· sólo' dos· módulos. 

Procesos de trab~jo en 1~ 
oficina · · · · 
(111 horas) 

··--· -.. ~:)<e~_i':;·~:. ·.:~l~-~~:w;,~·::., 

Igual que en el programa anterior, se excluirá el módulo v. 
Las Instancias de validación opinaron que es un trabajo 
apropiado al trabajador en ese campo, y únicamente se 
procederá a efectuar correcciones y reducción de tiempos, para 
que no exceda de 60 horas. 

Conforme a la opinión de las Instancias valldadoras, en 
particular, de la Dlr. Gral. de Personal de la UNAM, es necesario 
separar los módulos de offlce y darles el tratamiento de otro 
programa, o bien de módulos complementarlos. 
Respecto a los cuatro primeros módulos, sugieren la reducción 
de tiempos, a efecto de que la duración total no exceda de SO 
horas. 
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E!Jboración de progrJm:s di:' nwlti•nbilióJdes 

Etapa 4: Diseño en page maker 

Esta etapa tiene que ver con una serie de especificaciones de diseño gráfico para la 
edición de los materiales, Implica la conversión de los archivos magnéticos de word a 
page maker. 

Etapa 5: Promoción y difusión de programas 

La estrategia para hacer llegar la oferta de capacitación se realiza: en los estados, a 
través de las Delegaciones Federales del Trabajo y la Oficinas Promotoras de 
Capacitación (OPC); en el Distrito Federal y la zona conurbana, con las OPC , 
mediante la difusión en sesiones informativas en la DGCP y en exposiciones, ferias y 
congresos del sector laboral. 

Etapa 6: Impartir cursos en el manejo del programa 

Para operar esta etapa se consideró conveniente capacitar a instructores, que tienen 
relación o experiencia en los procesos a los que se refiere cada programa, en el 
manejo del paquete instruccional. Los instructores son seleccionados a través de las 
cámaras empresariales, organizaciones sindicales, instituciones educativas y 
dependencias públicas. 

A la fecha de este informe se estableció un programa de colaboración con la 
Secretaría de Turismo, formando un grupo de 25 personas, las cuales han capacitado 
ya a 516 meseros distribuidos en la República Mexicana. 

Etapa 7: Dar seguimiento 

Para obtener información sobre lo que realizan los instructores formados, se 
establecieron varios candados, entre ellos: 

a. Al término del curso que imparte la DGCP firman una carta compromiso que 
establece: el capacitar al año un mínimo de 30 personas, y enviar información 
especificando el número de cursos realizados, número de personal capacitado, 
empresas participantes y un concentrado de evaluación de cada curso impartido. 

b. La DGCP entregará constancia de acreditación a los trabajadores formados por 
los instructores. 

SI BIEN ESTE PROYECTO HA SIOO EL MÁS TRABAJADO EN TÉRMINOS DE DISEÑO PEDAGÓGICO, Y CON 
ELLO SE HA FACILITADO LA ELABORACIÓN DEL PRODUCT<_J FINAL (PROGRAMAS DE MULTIHABILIDADES), 
HA SIDO SUMAMENTE COMPLICADO EN SU CONSTRUCCION COMO SERVICIO, DADO QUE LA OGCP NO 
TENIA UNA VISIÓN GLOBAL DEL MISMO. 

AL MOMENTO DE ESTE INFORME, SEGUIMOS ELABORANDO PROGRAMAS Y JUSTIFICANDO EN TEORÍA y 
APLICACIÓN LAS DECISIONES QUE DICTAN LAS AUTORIDADES (CON DESCONOCIMIENTO DE LOS 
PROCESOS DE TRABAJO) 
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Para realizar el análisis y emitir las recomendaciones y reflexiones, utilicé este cuadro que 
concentra la información vertida en los temas anteiores: 

Tema 
variable 

Formación de 
recursos 
humanos 

Diplomado en 
productividad 

Guias técnicas 
temáticas 

Guías técnicas 
empresariales 

Programas de 
multlhabllidades 

Producto y/o servicio Cursos Materiales Y 1 Materia/es Materiales Materiales Y 
--------------~--------' ---~c"='~'º"'s___J _______ _, -------~ ___ <~"="~º='~-~ 

Metodología Documental 
1 

Campo y Campo y _J 
Documental __ o_o_cu_m_e_n_t_•I _ _, -~do~c~u~m~•~"~'ª~'-~ documental 

1 

Trabajadores ~~=r 1 Trabajadores de 1 Responsables de 

_º_''_'º_'d_º_ª_<_t1_po_d_•_u_•u_•_'_'º_> ____ ~ difj~~á~~~~ ~~~~1~~~ lasc!M~~ de 

Diseño (servicios en el "_'ª_'_<º_"_•_'ª-'-~' Sí Sí 5¡ 
atribuciones de la o~ . 

~Jetlvos 

Empleadores 

SI 

Trabajadores 
operativos 

SI 

___!,___Q_rganlzacion~~!"----__J----~ -----"'---~ ----'-----' --------' ----'-----' 

~struc.f!Q..'.!.!!.!~~--------J- J -------------'------' --------' ----'-----' 
• Por su tipo (centrados en ... ) 1 Conocimientos y J Conocimientos y 

______________ __,. __ actitudes actitudes Conocimientos Conocimientos y 
destrezas Destrezas 

Tlemp~º-------------'-----------------------------------------' 

Duración 

Frecuencia 

Entre 15 y 20 hrs 
por curso 

En 1 semana 

De 120 a 220 hrs 

6 meses minlmo 
1 ano máximo 

De acuerdo al 
lector 

No definida 

De acuerdo al 
lector 

No definida 

Entre 40 y 120 
hrs 

No definida 

__ •_Dentro (J~-~~fl!!) _ ___j _______ _, -------~--------' ---------'---------' 
__ •_F_uera (J~rna~~~~!l______J _______ _, ---------'--------' -------~ ----------' 
Conten~ld~o=-------------------------------------------------~ 

Problemas a tratar sencillos Comple1os ~~~c;;{:l~~ ! ___ s_en_c_11_10_• _ ___, -~~=~=:;,~c~~11':~'~=~~___. 
--·--M~~do 1!.~E'~~i::.g_!l_'!!Zi!.t!_c;> _____ j Uneal Mlx~ --~L~'"="=ª'~-~l __ _cM,,.o"'d,,_ul"'a,._r _ ___, --~M=lx='º~----' 

• Adecuación al resto de los , 
___ elemeE_!os df:!!._~~.ñC?. ____ 1 _______ _, 

--~C~la~r~ldad con~PJ:l:'al _J 

Actividades _J-------------------------------------~ 
--·--~~'!!P.JmieJ!!o de l!.~t:!~. __ _J _______ _, ---------'---------' _______ __, ____ .,, ___ __, 

~cula_~c;>-~-------~--------'----"'-__J _______ _, -------~---------' 
__ • __ f'!_vor~cedoras de_~p~~-'1.d.tz~J!'. _ _J _______ _, -------~-----___J ____ ., ___ ~ ---------' 
~ación J _______ _, ---------'---------'-------__, _______ _, 

Evaluación ___ J _______ _, ---------'- --------'---------'----"-----' 
Recursos auJClliares ______ ___,1 _______ _, ---------'---------' ---------'----'"-----' 

Evaluación c;I~-=-----------' ----------------------------------------' 
Reacción _j _______ _, ---------'-----''----' ---~-----'----'"-----' 

• Aprend.!~e 

__ • __ U!fil~~·~c~ló~n,__ _______ _, _______ __. ___ __c_ ___ _, ___ _c;..:.. __ __, ___ ..c.,, ___ _, ___ ..c.,, ___ __. 

Resultados 

Estrategia para hacer llegar la oferta 
de capacitación 

Acceslbllldad (requisitos para otorgar 
el serv1c10 

Trabajadores beneficiados 

DFT = Delegaciones Federales del Trabajo, 

Medido por el 
usuario 
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Refle;i;ioncs finales y recomendacione) 

El resumen reflexivo sobre esta experiencia laboral acumulada lo planteo en cuatro 
orientaciones: 

La primera se refiere a los materiales y cursos desarrollados. 

La segunda se relaciona con los aspectos que deberían considerarse para 
fortalecer los servicios. 

La tercera alude al marco para diseñar una política pública en materia de 
capacitación. 

La cuarta proporciona elementos de soporte para el desempeño del pedagogo en 
este ámbito. 

Materiales y cursos desarrollados 

Cada tipo de curso y/o material elaborado ha sido diseñado para usuarios definidos en 
términos generales, sin embargo, no se han considerado las condiciones, necesidades y 
requerimientos del usuario final, por ejemplo: 

Se diseñó un programa de multihabilidades para el obrero general de la industria 
manufacturera con una duración de 65 horas. 

Su diseño obedece a que es la ocupación más demandada en nuestro país, pero 
diñcilmente una empresa accede a capacitar al obrero, cuando a éste lo ubica en los 
niveles más bajos de su estructura jerárquica realizando actividades elementales en el 
proceso de producción, que para el empleador y/o administrador, supuestamente no 
requieren de una preparación adicional. 

Si bien las guías técnicas empresariales y los programas de multihabilidades tienen una 
construcción más sólida en su estructura metodológica, basada en sondeos de campo y la 
validación de terceros, de acuerdo a los resultados se beneficiaron más trabajadores con la 
formación de recursos humanos; el diplomado en productividad y las guías técnicas 
temáticas. 

Efecto que asocio en un primer momento, al funcionamiento, accesibilidad y 
estrategias para hacer llegar la oferta de capacitación, así como a las condiciones 
económicas, políticas y la "moda de la calidad" en el periodo 1991 - 1997; lapso en 
que el sector laboral ubicaba como estrategia, disminuir sus costos con el reto de 
mantener y/o mejorar la calidad de sus productos o servicios. Se concatenó la oferta 
de la Dirección General de Capacitación y Productividad (DGCP) con la demanda 
empresarial y sindical. 
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El diseño y operatión de la capatítación en b DGCP ( 1991-20021 

El "efecto multiplicador" con el que operaban y operan los cursos, cubre un ínfimo 
porcentaje de Ja población económicamente activa (PEA), y los costos para la DGCP en 
cuanto a: personal, Infraestructura, reproducción del material y traslados; resultan 
excesivos en relación con los resultados cualitativos y cuantitativos, por varias razones: 

Al Impartir un curso, que implica un costo, se establece el compromiso de que los 
participantes realicen un efecto multiplicador. Actividad que conlleva un riesgo 
Implícito, se descansa en una tercera persona la responsabilidad de transmitir la 
Información del curso y ésta lo hace también al capacitar a otras, formándose una 
cadena. Esta secuencia conduce inevitablemente a la pérdida de calidad y cantidad de 
la Información. 

A través de la evaluación de reacc1on, sólo se capta la opinión o juicio del 
producto/servicio, difícilmente se obtienen datos sobre la contribución de éstos a los 
objetivos de Ja empresa. El seguimiento siempre ha quedado en el plano experimental. 
Sobra decir, que también representan un costo. 

Los productos/servicios son accesibles (gratuitos), pero no se difunden de manera 
masiva, porque representaría contar con un presupuesto mucho mayor; de esta forma 
se debe pensar en una estrategia masiva y a la vez selectiva, para que la población 
beneficiada, represente por lo menos una décima parte de la PEA (aproximadamente 
312 mil 290 trabajadores) 

A partir de 1997, el funcionamiento de los productos ha estado asociado a los cambios de 
Director General y no a un diagnóstico objetivo de las necesidades de capacitación, sobre 
todo de las micro, pequeñas y medianas empresas. 

De esta manera, cuando los productos/servicios inician su operac1on y difusión, una 
nueva administración determina cancelarlos para dar inicio a un nuevo proyecto, 
desconociendo el trabajo operativo realizado y sin analizar el impacto en términos de 
beneficio para el sector productivo. 

Asimismo, cada administración se privilegia dando a los productos el sello personal del 
directivo en turno, dejando en segundo término el enfoque, visión y carácter 
institucional. 

Continuamente se confunde el punto de unión entre el propósito y resultados que se 
deben dar a la población, con el propósito/resultados que asumen los directivos hacia 
los niveles superiores de la DGCP, STPS, y el gobierno federal. 
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Reflexiones tin;i!es y recomendlc1oncs 

Aspectos a considerar para fortalecer los servicios 

Aunque se determina la problemática de manera documental y/o en campo, se contrasta 
con técnicos involucrados en cada tema, y se consulta en los centros especializados en la 
materia para obtener la información que sustenta el contenido de cada producto; hace falta 
un puente entre el material diseñado y el usuario final. 

Califico de equívoco partir de la decisión directiva para generar un producto o servicio, sin 
considerar los requerimientos del sector laboral en materia de capacitación. 

Por ello, identificar al usuario final Implica dos funciones básicas: la mercadotecnia y la 
Innovación, funciones que no son consideradas en el diseño de los materiales y/o servicios 
de la DGCP. 

La mercadotecnia indica un análisis de las necesidades, realidades y valores de los clientes, 
e Implica a su vez, definir una serie de acciones que aseguren la distribución o aplicación; 
por tanto, la meta es satisfacer necesidades entendiendo cómo nuestros productos o 
servicios lo logran. 

La innovadón; 'Como segunda función, debe estar orientada no sólo a proveer bienes y 
servicios, sino a repensarlos para hacerlos mejor y más económicos, en beneficio del 
crecimiento,~ expansión y cambio, procesos que de manera natural se dan cualquier centro 
de trabajo. 

La innovación y la mercadotecnia no pueden considerarse por separado, deben incluirse en 
el diseño de los materiales y los servicios. 

En este sentido, la incorporación de medios audiovisuales y el uso de la tecnología 
(multimedia, Internet, videos) podría garantizar la homogeneidad de los materiales, 
mantener la calidad y la posibilidad de re-transmitir los contenidos hasta alcanzar niveles de 
penetración que los haga eficientes en términos pedagógicos, económicos y de beneficio 
para el sector laboral. 

Aunado a los párrafos anteriores, la gestación de los productos se realiza de forma cupular 
sin una definición precisa: el director general piensa en el producto (qué); el director de 
área con su interpretación lo enriquece en términos generales; el subdirector, elabora el 
proceso que supone dará resultados (cómo); los jefes de departamento lo operan 
(preguntándose, la mayoría de las veces con qué); así mientras no exista un diseño integral 
del producto o serv1c10, continuará siendo complicada la co-responsabilidad para 
incrementar el apoyo hacia el sector laboral. 

169 

'fi!.i:ilS L..01~ 
FALLA DE ORIGEN 



Er diseño y oper:1(ión de b cap:ic!r::ciíln tn l: OGLP (!991-20021 

Marco para disefiar una política pública en materia de capacitación 

El diseño de una política pública implica tener presente que: 

1. No todo lo que hace el gobierno es una política pública, ya que esta última se refiere 
al diseño de estrategias para la solución de problemas sociales. 

2. Para elaborar políticas públicas se requiere tener conocimientos técnicos y un 
proyecto social definido. 

3. Es Importante mantener una actitud de liderazgo, que se refleje como una fuerza 
política, capaz de influir en las decisiones e incidir en la sociedad. 

Por tanto, la DGCP: 

Debe rescatar las investigaciones significativas que se generan en torno al mundo 
del trabajo, a fin de identificar la problemática en materia de capacitación. 

Una vez detectada dicha problemática, definir las áreas de oportunidad y establecer 
los espacios y el orden de prioridad a atender, con base en la infraestructura y los 
recursos disponibles. 

Establecer y conservar un diálogo con los sectores a fin de ubicar las posibilidades de 
acción en niveles macro; acercarse al usuario final para asegurar que el producto 
esté a su alcance. 

Lo anterior representa la base para el diseño de la política pública referida¡ y en 
consecuencia, reunir al equipo técnico para establecer, elaborar y operar el producto que 
responda a la demanda de capacitación. 
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Reílexione~ finales y recomendaoones 

Desempeño del pedagogo en la capacitación 

En una trayectoria de diecisiete años de trabajo, he tenido contacto con infinidad de 
empresas de diversos tamaños en sus respectivas áreas de capacitación, y ese contacto me 
ha llevado a cuestionar continuamente mi actividad profesional como pedagoga. 

He querido concluir las reflexiones con este tema, porque a diferencia de otras propuestas 
que indican que se debe reforzar en la carrera lo relacionado al proceso capacitador, hago 
un planteamiento elemental: 

Por qué cuando una empresa tiene un problema financiero, recurre al contador; 
cuando tiene un problema legal, utiliza los servicios de un abogado; si el 
problema es de productividad, acude un ingeniero; pero cuando tiene problemas 
en el diseño de contenidos educativos para mejorar el desempeño laboral de las 
personas/puesto/ocupación, cualquier profesión es bien recibida, y recurren a 
todos, menos al pedagogo. 

Es cierto que gracias a la gran experiencia de mis profesores, recibí las herramientas 
necesarias para desempeñar y cuestionar, de manera efectiva, lo relacionado con la 
educación, pero al enfrentarme al mundo del trabajo, tenía huecos conceptuales y 
realidades diferentes (dejo de lado la desvinculación teoría y práctica, o la de universidad y 
planta productiva) que tenía que afrontar. 

Durante este tiempo he confirmado que el pedagogo debe procurarse una cultura adicional 
en las materias de: 

Economía básica y finanzas para no financieros, porque se puede trabajar en una 
institución pública que se basa en presupuestos, o en una institución privada que se 
mueve a través del capital. 

Mercadotecnia, 
estrategia del 
indispensables 
costo/beneficio. 

porque permite traducir los intereses de las empresas, reconocer la 
negocio en tanto productos y clientes, y aporta los elementos 
para vender/ofrecer nuestros conocimientos en términos de 

Administración de la producción, para identificar los procesos de trabajo y medir la 
aportación y/o contribución del recurso humano en dichos procesos. 

Administración de recursos humanos, porque facilita la aplicación de estrategias que 
modifican el comportamiento de las personas. 

En suma, todo aquello que Interviene en el mundo del trabajo. 
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Finalmente, ser proactlvos y no reactivos, es una cuestión que no se enseña en una 
carrera, estar actualizado y moverse dinámicamente en el entorno es una responsabilidad 
personal. 

Aprendí a mover las piezas sobre el tablero, el juego depende de mí. 
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Anexo 1. Instrumentos e instructivos. 
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FALLA DE ORIGEN 

Instrumentos utilizados en las guías técnicas empresariales 

LISTA DE VERIFICACIÓN DE ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA 

1 Nombre o razón social de la empresa: 

1 Instrucciones: Con base en el criterio de existencia, marque una ,/ las casillas SI o NO, según corresponda 
a lo observado en el centro de tra balo. 

Localización SJ NO Seguridad Industrial SJ NO 
Fácil ubicación Rutas de evacuación delimitadas 
Rutas de acceso directo Letreros sobre seguridad 

industrial 
Transporte público accesible Escaleras con pasamanos 
Número exterior visible Maquinaria con protectores 
Cartel o letrero de la empresa a la Iluminación solar 
entrada 
Fachada y entorno exterior agradable Instalaciones eléctricas seguras 

Total Ventilación 
Líneas de restricción 
Equipos de protección personal 

Vigilancia 

i 
Instalaciones sanitarias limpias 

Personal uniformado Instalaciones hidráulicas (drenaje 
y alcantarlilado) adecuadas 

Registro de entrada (identificación, Áreas limpias y agradables 
cita, etc.) 
Area de recepción Total 
Zona para estacionamiento 

Total 
Gestión de la producción ·SJ NO' 

Supervisión de labores 
División de las áreas de trabajo SJ NO Control de asistencias 

Zonas de trabajo claramente Niveles jerárquicos definidos 
marcadas 
Espacios de trabajos libres v Control de producto (s) o servicio 
organizados (s) 
Áreas de capacitación Tableros de control de producción 

visibles 
Áreas para almacenamiento de Maquinaria y equipo limpios y 
materias primas y producto terminado ordenados 
Comedor o área destinada para Máquinas empleadas al 100% 
alimentos 
Ruta de producción o de servicios Se observa organización del 

trabajo 
Cartelones motivacionales Total 

Total 
Total l.;. ·:::~ '' """"''.",<I 

Porcentaje 1 '·· •. -'j;c,.:, ·I 
Observaciones adicionales 

Resnonsable de la visita 
Nombre Cargo 

1 

Fecha de elaboración 
1 1 1 1 1 1 1 

d d m m a • 
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LISTA DE VERIFICACIÓN DE ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA 

Recomendaciones para el llenado del formato: 

Llenar un formato por cada empresa visitada. 

No entregar, ni mostrar al empresario, es de uso exclusivo para el investigador. 

Registrar la Información observada durante la primera y/o segunda visita a la empresa, por 
lo que· se recomienda familiarizarse con anterioridad con cada uno de los puntos que 
Integran la. lista de verificación. 

Llenar el formato a máquina o en la computadora, de acuerdo a lo observado dentro y fuera 
de la empresa y aplicando el criterio de existencia en cada uno de los puntos. 

Nombre o razón social. Anotar completo el nombre o razón social de la empresa 
conforme al registro de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público. En caso de persona 
física, Indicarlo en el siguiente orden: apellido paterno, materno y nombre(s). SI tiene 
nombre comercial, señalarlo entre paréntesis. 

Indicar para todos los factores la respuesta que corresponda (SI o NO). 

Sumar por tipo de respuesta el total de cada factor en las casillas correspondientes, y 
obtener el gran total que incluya el de todos los factores. 

Calcular el porcentaje correspondiente al gran total de las casillas SI y NO. 

Observaciones adicionales. En caso de existir comentarios adicionales del investigador, 
escribirlas en el espacio correspondiente. 

Responsable y cargo. Escribir el nombre completo, cargo y asentar firma de la o las 
personas responsables de la visita. 

Fecha de elaboración. Indicar con números arábigos y dos dígitos el día, mes y año en 
que se elaboró. 

Archivar en el expediente respectivo de la empresa. 
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CUESTIONARIO DE CARACTERIZACIÓN DE EMPRESAS 

Confidencialidad de la Información: 

De acuerdo con las disposiciones en vigor del artículo 38 de la Ley de Información Estadística y 
Geográfica. "Los datos e informes que los particulares proporcionen para fines estadísticos o provenga 
de la observancia de los principios de confidencialidad y reserva no podrán comunicarse en ningún 
caso, en forma nominativa o Individualizada, ni harán prueba ante autoridad administrativa o fiscal, ni 
en julclo,o_fuer,a 'de.él". 

Responsables de la. visita -
Nombre 

día 

'. 

Fecha 
mes 

Datos enerales de la em resa 

Nº. Exterior N°. Interior Colonia 

Código Postal Municipio o delegación política 

Teléfono (s) Fecha Inicio de 
o eraclones 

·.·-.oatos del entrevistado 

años meses 

Sello de la empresa 
Cargo 

año 
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Este cuestionarlo tiene "el propósito· de Identificar. fortalezas y. debilidades de las empresas de un 
mismo giro de actividad .. económica, en cuanto.-· a la productividad, calidad, capacitación y 
remuneraciones/ >-. -" · ·· -

La información se utilizará para det~rmlnar lasca~aC::terístlcas de organización del trabajo y de gestión 
de recursos humanos que tiene im glra°;especi!!co::;,;;¡;~;;- . 

- .,. ~ .. ,,·:~t;' .-:~:~· .. -?:·.!·_-\ 

Lo anterior, forma parte de una lnvestlgaeió}í so°t>re. Ía' modernización de los mercados laborales, por lo 
que le solicitarnos conteste el cuestlonárioºcorr.ver~cidad. ,,-, 
El resultado de la investigación, una vez 'cC>;,f1'uiéla;~· podrá ser consultado por usted en nuestro centro 
de documentación cito en Azcapotzalco-La Villa N°. 209, Col. Santo Tomás. 

Gracias por su colaboración. 

Instruccjones: 

El cuestionarlo de las páginas siguientes describe los 14 factores más comunes para evaluar el 
funcionamiento de una empresa. 

Ejemplo: 

Nº 

1. 

Para cada factor Indique con una :X:, en Ja parte derecha del cuestionarlo, la opción 
que mejor describa el funcionamiento de su empresa, usando la escala que a 
continuación se presenta: 

Sin las Sinnifica 
s. Si o Siernnre. 
es Casi Siemnre. 
AV. Alaunas Veces. 

N No o Nunca. 

FACTORES DE EVALUACION 

Obietivos oraanizacionales 
llos obietivos de la emnresa son claros? 
lEI oersonal los conoce v los entiende? 
lSon realistas v desafiantes a la vez? 
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es IAV 1 
N 

X 1 1 
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X 1 1 
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FACTORES DE EVALUACIÓN s es Av N 

1. Objetivos organizacionales ,' , ,, , 
lExlsten en la emoresa obietivos estratéalcos claramente definidos? 
lEI oersonal los entiende? ,, ' 
llos objetivos se revisan regularmente, considerando las condiciones ', , __ ,, ,", , , 

1 

,.,. -,., ., 

cambiantes de la emoresa clientes v comoetldores? "'- ,¡' -'" -"-' ",,,,. "'' ''" •- ·· 

llos trabajadores participan en la elaboración o modificación de los-_ · tfr '-.-'""" ·;cC:}··: · ~-,, 
obietivos ? : ; -'."·-,,-",' .,_:_' ~:: ~ 
lHav obietlvos claros oara todas las funciones v nrocesos? ' : " '•"· .;.,,,:. '-",.".:. -·· ·1: :;: " 

2. Responsabilidad de funciones ':.~o:.-~:~~fJ·Jiírrn:.·-tir.K~;r~~;;~?J-'i'.:1'.9 

llos trabaiadores conocen sus funciones v oué se esoera de ellos? · . .- ··· .,,_, :e ·: ;. :-
llos trabajadores tienen la libertad de tomar decisiones sin previa ' 1 • :~:. :~.'/'..;:;¿ "'.'"'''" ;;,::,:¡,¡ 
autorización? ~'.-.' ....- . . :.'•'i.r 4i:;{~~:,f~: . .;;,:<-'<·:. 
llos traba1adores están oreoarados oara asumir nuevas funciones? · -_. ·" - :- "----"' :> ... -· 

3. Eficacia/ eficiencia ,-.-·r:.i.;:;1,,. .... ~·,rj;.~.\-~JVf~~~.;.,:.i>.,'"'.-;c>t•.:. 

lCumolen las diferentes áreas con los ob1etivos v metas olaneadas? "" .. _ ..... :,,,_,.;--. : "' 
lEI trabaio se realiza a tlemoo v con la calidad acordada? " -,- : "" ""·''''' " 
lAorovechan adecuadamente los recursos disoonibles de la emoresa? '·' '·"" ·'. '''' .. 
lEs aceotable el oorcentaie de error v desoerdicio? ._,.,,, ·" ' 

llas decisiones están basadas en información suficiente? --: · --:. ,,_-. ¡ ''-'-""''"' '::·.:,;- ,_,,, -

lEn las decisiones oarticioan los trabaiadores? .. · ,,,,_ "- '""" '"'·' · ': ' 
s. Deleaación de responsabilidades o funciones · .. ~.·;;\':i~t.'li:~·l~~4'":#i~Fr:~·W~;;;:~~~~;;:;-..~~'" 

6. 

7. 

s. 

9. 

lHav deleaación de resoonsabilidades? ,-..... ,--- "·"';H" -'""·'-""· '''•'·''""' -<- '·'"· 

llas capacidades de los empleados son aprovechadas de la forma ITlª_,_.,' .. 's_,_,,,:_-_;_ ;'·_:.e;:;". ! ;';:--,·;,:,'.C,, 1 •.·/ :< .. 
óotima oara obtener los resultados deseados? ;,_;•,;;,e.• ;:,,<.-/',; 1•:/<:--==: -.: 

Comunicación v coordinación interna 
lFuncionan como un eau100? 
lEs necesario tener mavor disciolina en alaunas áreas? 
lSe mantienen entre ustedes suficientemente informados? 
lSus medios de comunicación son adecuados? " .·-. 

lTrabajan bien entre todos los departamentos o áreas de la empre!ia '_,'. 
cuando se oresentan situaciones imorevlstas? 
Comunicación v coordinación externa :.·, ·'• 
lLos trabaladores de la emoresa conocen nuiénes son sus "clientes"? 
lConocen lo aue el cliente esoera? 
llos proveedores entregan los pedidos de acuerdo a las especificaciones 
reaueridas? 
lHav intercambio de información con otras emoresas? 
Instalaciones v eauioo 
lEI entorno físico contribuve al bienestar v la eficacia de los trabajadores? 
lSe observa orden v limoieza en la emoresa? 
lExisten Jos señalamientos necesarios en las zonas de riesoo? 
llos trabajadores conocen las normas de seguridad para usar 
cotidianamente el eauioo v los materiales? 
Cultura de calidad 
llos trabajadores entienden la calidad como parte primordial de sus 
oroductos vio servicios? 
l Los trabaiadores conocen cuáles son los estándares de calidad? 
llos trabaiadores revisan la calidad de su orooio trabaio? 
lExiaen calidad entre ustedes? 

· .. : -:·. :.-" 

-··· ·"' 
... 

1--· . 
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FACTORES DE EVALUACIÓN 

Creatividad e innovación 
lExlste conocimiento de los avances tecnológicos que se relacionan con 
las actividades de la emoresa? 

s es AV 

¿ Los trabajadores son suficientemente flexibles cuando la empresa tiene ;·.... ~;. ,·•.. .," ... :.•.:, 
nue amollar o enriauecer las tareas? .,. ' > :::·::,. · "· :. ·• 
lEstán dlsouestos a adaotarse a nuevos métodos de traba1o? · 1··· .. ., ...... .,-" 1··•·cc:•-.:· I• 

N 

lEmolean nuevas tecnolooias de oroducción? · ' ·· .· · 
lSe realizan esfuerzos para simplificar los sistemas de trabaio? _.;.;-. 
¿usan técnicas Innovadoras nara resolver oroblemas? .... ' ., ... ·. :·:' ..... :• .. 

' 

lSe mantiene actualizado al personal sobre los cambios organlzaclonales, _ .. · •. :.; ... ,: , 1 :. ; : .. , 

de tecnoloaia v nrocedimientos aenerados en la emaresa? ··' .. ::;... · "-""."' ,~T_:,~. ~ ~~ 1 ~·-~-._,, .. ·,.:-_·· 

Anexo 1 

11. Comoromiso 
lLos trabajadores realizan su meJor esfuerzo para lograr las metas > :· · •. /.. ,·,'". 

1-~~-r-=e~s~ta~b~le~c~i~d~a~s~?~~~~~~-,-~~-,-~~...,.-~~~~~,--~~,.,...=-~~~~-t~~-1-~~-t~ ·~,.-t~-··'~·;•~,. 
¿ Las trabaiadores apovan las acciones de meiora v desarrollo? 

12. 

13. 

14. 

¿ Los trabajadores están dispuestos a hacer un esfuerzo extra si la 
situación lo exiae? 
¿ Los trabajadores se preocupan por mantenerse actualizados para 
enrlauecer las actividades aue desempeña? 
Reconocimiento v recomoensas 
lLa aente es eloaiada cuando realiza bien su trabaio? 
lLos logros de las metas incrementan las oportunidades de promoción y 
desarrollo de los trabaiadores? 
lSe otorgan incentivos a los trabajadores por el cumplimiento de metas y 
obietivos? 
lLas metas para otorgar incentivos se determinan conjuntamente con los 
trabaiadores? 
lPara calcular los incentivos de los trabajadores, la empresa emplea un 
método o nrocedimiento? 
Desarrollo del nersonal 
lSe llevan a cabo acciones de caoacitación cara todos los trabaiadores? 
lLa capacitación que se otorga a los trabajadores se basa en un sistema 
o orocedimiento estructurado v oermanente? 
lSe realizan mediciones del costo-beneficio de la caoacltaclón? 
lSe concientlza a los trabaiadores para capacitarse? 
lLa empresa ofrece posibilidades para Iniciar o continuar estudios 
académicos? 
lLa formación es oaaada cor la emoresa? 
lLa rotación, variación de funciones y promoción en el empleo se da 
la naturaleza del trabaio? 
lLas acciones de capacitación se vinculan con los objetivos de la 
emoresa? 
lLos resultados de la capacitación 
trabaiador? 

se observan en el desempeño del 

lExiste un olan oara el desarrollo individual del emnleado? 
lEn la empresa se aprovecha la experiencia de los trabajadores para 
caoacltar a sus comoañeros? 
lSe capacita a los trabaiadores cara asumir nuevas funciones? 
Entorno v clima laboral 
lLos trabajadores se sienten a austo laborando iuntos? 
lSe conocen las fortalezas de la emnresa con resoecto a la competencia? 
lLas condiciones actuales de la emoresa brindan seauridad laboral? 
lSon baios los niveles de ausentismo? 
lSe realizan esfuerzos por disminuir los tiempos de entreaa? 
lSe tienen controles efectivos sobre los procesos mas importantes de la 
emaresa? 
lExlste cordialidad v compañerismo entre los intearantes de la emoresa? 
lSe resoetan las habilidades v la personalidad de los demás? 

' . '> .• 

.. ...... 

.' . 
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Responda, por favor, estas preguntas 

En los últimos dos o tres años .... 

¿cuál es el área de mayor Importancia en su empresa? 

¿cuáles son los programas que su empresa: 

l Ha puesto en marcha en los últimos tres años?:· .i :·.: · · l Plensácontlnuar en.los próximos tres años) 
;'!<,'i:···c;, ,_ ,_._,,y··~\ y,·~<-~- . - ..r,,_ ·_~,. .r:,c' .. ;_ ..::./ _· .. 

~---~--~--~~~-------~----, _ -, .... , ... , .. - ·-,' .. 
~~--~--~--~---------~---

lCuáles son los tres p~lnclpales'problemas qu~ tiene su empresa?._ 

'------------------'l:Y~.!,,!1._A~J:Q~_G_LQ~'!_!:: ________________ ~l 

Con base en sus respuestas anteriores, otorgue una evaluación global para cada factor. 
La evaluación debe reflejar el estado general de funcionamiento y operación de cada factor. 
Utilice la siguiente escala: 

VALOR SIGNIFICADO 
1 Mal 
2 Reo u lar 
3 Bien 
4 Muv bien 

Nº FACTORES DE EVALUACION ,- .~:·: ,; ;> ... :;-
1 Obietlvos oraanlzaclonales 
2 Resoonsabllldad de funciones 
3 Eficacia/ eficiencia :. 

4 Toma de decisiones '· .. .. , .,, . ' 

5 Deleoaclón de resoonsabllldades o funciones .. ,, ... 
6 Comunicación v coordinación Interna 
7 Comunicación v coordinación externa 
8 Instalaciones v eouioo 
9 Cultura de calidad 
10 Creatividad e innovación 
11 Comoromiso 
12 Reconocimiento v recomoensas 
13 Desarrollo del oersonal 
14 Entorno v clima laboral 

TOTALES DE LA EVALUACION GLOBAL 

J TESIS CON r 
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Anexo 1 

CUESTIONARIO DE CARACTERIZACIÓN DE EMPRESAS 

Recomendaciones para su llenado: 
Llenar un cuestionarlo por cada empresa visitada. 

Llenar con anterioridad la Información correspondiente a los datos generales de la empresa, tomando como 
.fuente los datos proporcionados en el reporte de primera visita. 

En.caso· de entregar el cuestionarlo al empresario durante la primera visita de acercamiento, aclarar que es 
exclusivamente para su lectura, y que éste se llenará conjuntamente en la segunda visita. 

Establezca un clima de confianza al Iniciar la entrevista para la aplicación del cuestionarlo. 

Explique claramente las Instrucciones al empresario y el uso que se dará a la Información que proporcione 
antes de Iniciar con las respuestas de cada uno de los factores. 

Procure no alargar mucho la aplicación del cuestionarlo, ni permitir la divagación sobre temas no 
pertinentes. 

Llene el formato de· acuerdo a las respuestas que proporcione el empresario y con base en la escala de 
valoración sugerida en el cuestionarlo. 

Indicar para tcidos __ los factore_s la respuesta que corresponda (S, es, AV, N) 

Indicar en ;la évaiuáclón global, los valores que correspondan a cada uno de los- factores de acuerdo a la 
escala utilizada; . 

Al fln'ailzar la aplicación del cuestionarlo y de conformidad con el empresario, solicitar el sello de la empresa 
y/o la firma de un representante en la hoja de datos generales. 

Dejar abierta la posibilidad de una reunión posterior o de peticiones adicionales de Información. 

Archivar el cuestionarlo en el expediente de la empresa. 

1. Ol°'icll\(i, 

"' l<c::-.pon.,;1bil11tut de 
(um:lllllC'!oo 

IC"'fltlll,,th1lu.huk' o 

'" C1111mn11..·.11·11111 ~ 
<.'001li111.H·11111111t:rn.1' 

7. C:Pnnu11t.:~11 u'•n ~ 

~l"t,ld1!1J1.:1.111 t!'\l~ffló.I\ 

S En1ornl1 li·.1n1 11 

11 Co111p111n11'0 

1 ::?. KL·\..:11111)>.'lllllL'lltll ~ 

n:.._·,~111~11 .. a .. 

11 [>c .... 1n••ll1• ,kt \'t1tpk1 
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El oiseño y orei-ac'ón do lo CJDJCÍ[;¡(ión tr '" DGCP ( 1991-20011 

INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS 

Nombre de la empresa o razón social: 

Núm Nombre Edad 
(años) 

Formación 
académica 

(1) 

Puesto 
de 

trabajo 
2 

Área de 
trabajo 

Fecha de 
elaboración 

Fecha 
Ingreso 
(d-m-a) 

Fecha 
Inicio en el 

puesto 
d-m-a 

Hoja ___ de __ _ 

1 1 1 1 1 1 1 
d d m m a a 

Nivel 
ocupacional 

(3) 
Observaclone 

Nota: Los espacios de nivel ocupacional y observaciones son para uso exclusivo de la STPS. 

1.lndlcar el último grado de estudios de cada uno de los trabajadores. 
2. Escribir el nombre completo del puesto que ocupa actualmente el trabajador. 
3. Nivel ocupacional: 

l. Directores aerentes v iefes de deoartamento 
Claves de 2. Técnicos 
codificación: 3. Emoleados de oficina o administrativos 

4. Suoervlsores en nroducción o caoataces 

TESIS CON 
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s. Vendedores v comerciantes 
6. Ooerarlos 
7. Avudantes trabaiadores de Intendencia 



Anexo 1 

INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS 

Instructivo para el llenado del formato: 

'----------------------~!'_S_t_!_u.~_c~~n~s _g~~~·~ª le~---

Entregar el formato al empresario explicando los objetivos del Instrumento, las Instrucciones de llenado y el 
uso que se dará a la Información que proporcione. 

Solicitar al empresario el formato y conservarlo en el expediente de la empresa. 

'----------------'F~ormato d_~iJ.!_~e_'!~<>_r_~º--d_e_.!:!'_<::~-.!'.-~-º-s-h~u-m_a_n_o_s ______________ _, 

Hoja __ de __ . Reproducir el formato tantas veces como sea necesario, Indicando en las líneas el número de hoja 
que se está llenando y el número total de hojas del cual se compone el listado. 

Nombre o razón social. Anotar completo el nombre o razón social de la empresa conforme al registro de la 
Secretaría de Hacienda y Crédito Público. En caso de persona física, Indicarlo en el siguiente orden: apellido 
paterno, materno y nombre(s). SI tiene nombre comercial, señalarlo entre paréntesis. 

Fecha de elaboración: Indicar con números arábigos y dos cifras el día, mes y año de la fecha de elaboración. 

Número. Anotar con números arábigos progre~hios el total de trabajadores que se enlisten. 

Nombre. Anotar el nombre de cada uno de los trabajadores que conforman la organización. 

En caso de que se trate de una empresa ·con varias sucursales, solicitar únicamente los datos del total de 
trabajadores de la sucursal donde se aplica la estrategia de Investigación. :.,· ·;,-;··_.··: 

Edad. Indicar con números aráblg~s 1~"édad"en años para cada uno de los trabajadores enlistados. 

Formación académica. Indicar el último grado de estudios de cada uno de los trabajadores. 

Puesto de trabajo. Escribir el nombre completo del puesto específico que ocupa actualmente el trabajador. 

Área de trabajo. Anotar el nombre completo del área de trabajo a la que pertenece administrativamente el 
puesto. · .. · · 

Fecha de ingreso. Anotar con números arábigos y dos dígitos el día, mes y año en que Ingresó el trabajador a la 
empresa. · · · · ·· · .... - · · · 

Fecha de inicio en el puesto Anotar con números arábigos y dos dígitos el día, mes y año en que el trabajador 
inició las actividades en el puesto a·ctual. · · · · ·>.- · · · ....... , .. ·" 

Nivel ocupacional. El espacio de nivel ocllpaclonal es para·~;(éxclÚsiv()de la S!PS (Investigador). 

Indicar el número correspondiente~ la ~lave·~:~l~~;·:,~_~i;~TI;~"~í-~~,;~~~;~~~~~ la sl~ulente claslflcación: 

~: ~~c~~~~s~s, gerentes y jefes de depart~nie~t~>:;-;-!¡'..Y,'~:':'. 
3. Empleados de oficina o admlnlstratlvos/."'ir-::, 
4. Supervisores en producción o capataces; .. 
5. Vendedores y comerciantes. · 
6. Operarlos. . ··._: '''. · . 
7. Ayudantes, trabajadores de Intendencia;·· . 

. . -·-· . 

Observaciones. El espacio de observaciones es pa·ra uso exclusivo de la.STPS (Investigador). 

Revisar junto con el empresario el complet~ llen~di/def f~rll'lato y anotar en observaciones la Información adicional 
de los aspectos relevantes que resulten de ut_lllda~ .~ª!~-.1~-;eJ_aboraclón de fichas técnicas. 

Trabajadores. Anotar en la última hoja utilizada el número total de trabajadores así como la cantidad y porcentaje 
de hombres y mujeres. -.-:. ·:o ·' .... ·' : 
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El diseño y operatión de la capaci1ación en b DGCP (1991-20021 

DESCRIPCIÓN DE PROCESOS 

Nombre de la empresa o razón social: j Fecha de elaboración 1 1 1 1 1 1 1 
d d n n a a 

Nombre del proceso del producto y/o servicio: 
Equipo y/o tvú -- --·· ltCiivld'iid ·-·Área Responsable 

m·· . (operadón) .. -" (puesto) maquinaria Observaciones 
·:· utilizado 

Nota: El espacio de observaciones es para uso exclusivo de la STPS. 

DESCRIPCIÓN DE PROCESOS 

Instructivo para el llenado del formato: 

í-----------------------------111st"rl.IC:ci0ñe5-9eneraie~5"--------------------' 

Entregar el formato al empresario explicando los objetivos del Instrumento, las Instrucciones de llenado 
y el uso que se dará a la Información que proporcione, enfatizando que se llenará de manera conjunta, 
como resultado de los recorridos y observaciones realizadas. 

_______ J?.!!~.dP..!'~!:'~"'-P_l'..~"'so=s--------------------' 

Nombre o razón social. Anotar completo el nombre o razón social de la empresa conforme al registro de la 
Secretaría de Hacienda y Crédito Público. En caso de persona física, Indicarlo en el siguiente orden: apellido 
paterno, materno y nombre(s). Si tiene nombre comercial, señalarlo entre paréntesis. 

Fecha de elaboración:. Indicar con números arábigos y dos dígitos el día, mes y año de la fecha de elaboración. 

Nombre del producto y/o servicio. Anotar de forma completa el nombre del producto o servicio a describir. 

Número. Anotar con números arábigos la secuencia de actividades que componen el proceso. 

Actividad (operación). Escribir en orden secuencial cada una de las operaciones y/o tareas que se desarrollan 
para realizar el producto y/o servicio que se describe. 
Área. Indicar el nombre del área de trabajo en la que se llevan a cabo cada una de las operaciones enlistadas. 

Responsable (puestos). Anotar el nombre (s) del puesto (s) que realiza (n) la actividad descrita. 

Equipo y/o maquinaria utilizada. Señalar el nombre y de ser posible la marca del equipo y/o maquinaria 
requeridos en la realización de la actividad. 

Observaciones. El espacio de observaciones es para uso exclusivo de la STPS (Investigador). 

Llenar completamente el formato junto con el empresario y anotar en observaciones la Información adicional de los 
aspectos relevantes que resulten de utilidad para la elaboración de fichas técnicas. 
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Ane.o 1 

GUÍAS TEMÁTICAS 

Nombre de la emoresa: 
Organización del trabajo 

Factor Información deseada 
Valoración Observaciones o 1 2 3 

Razón o propósito de ser de la empresa, tomando en cuenta 

1 Misión 
Jos siguientes elementos: productos o servicios que ofrece, el 
mercado al que van dirigido, Interés por Ja supervivencia, uso 
de tecnología, filosofía y el mejoramiento del bienestar de los 
empleados 

Imagen proyectiva de la organización; Jo que se quiere ser en 
2 Visión el futuro. 

Código ético de la empresa, por el cual se orienta el esfuerzo 

3 Valores 
Individual y grupal para una mejor convivencia social y por 
tanto el logro de los objetivos organlzaclonales. 

Objetivos Lo que la organización desea lograr; Ja descripción de lo que 
se quiere obtener en términos cuantitativos y cualitativos en el 

4 generales y corto y mediano plazo (Se consideran líneas de acción y 
específicos estrategias de planeaclón). 

Procedimientos para atraer candidatos potencialmente 

s Reclutamiento calificados para ocupar un puesto en la organización y Jos 
y selección métodos utilizados para la selección de personal. 

Estructura 
Niveles jerárquicos que conforman Ja organización, Ja forma en 

6 que se estructuran y los puestos, Ja relación que guardan unos 
organlzaclonal con otros (organigrama). 

Estructura 
Niveles o grupos ocupacionales que existen en Ja organización, 

7 así como los puestos de trabajo que Jos Integran (descripción 
ocupacional de puestos). 

Establecimiento de actividades de trabajo para cumplir 

8 
Programas determinados objetivos en tiempos preestablecidos (mejora 
de trabajo continua, producción y de mantenlmlento,.etc.); 

" 

Manual de 
Documento que describe las áreas y puestos de trabajo, sus 

9 organización 
objetivos, tareas, operaciones y funciones q~e les competen 

La forma en que se toman decisiones y se delegan 
10 

Toma de responsabilidades en cada uno de los equipos o áreas de 
decisiones trabajo 

Formas y medios de Información y/o comunicación entre áreas 

11 Sistemas de de trabajo, niveles jerárquicos y trabajadores (memorando, 
comunicación ordenes de trabajo, Instrucciones verbales, revista Interna, 

boletín, cartelón, periódico mural etc .• 
Descripción de actividades de carácter administrativo para la 

Métodos y realización de un determinado sistema de trabajo.(reglstros y 
12 procedimientos seguimiento de clientes, contabilidad, compras de refacciones 

administrativos y materiales, pago de salarlos, etc.). 

Evaluación Métodos empleados para evaluar el grado de cumplimiento de 
13 de objetivos objetivos y metas organlzaclonales 

y metas 

Valoración: o= No existe 1 = Contribución mínima 2 = Contribución mediana 3 = Contribución óptima 
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Nombre de Ja empresa: 
Capacitación 

Factor Información deseada Valoración 
o 1 2 3 

Identificación Método o técnica orientada a Ja detección de necesidades del 
1 de necesidades personal, para el desempeño satisfactorio de sus funciones. 

Acciones destinadas a lograr los objetivos de la capacitación 
en forma ordenada y sistematizada, considerando cursos, 
Instructores, criterios de evaluación y el presupuesto 

Plan y 
necesario para su Instrumentación; así mismo el documento 
que detalle contenidos de los eventos, objetivos, puestos o 2 programas de categorías a los que se dirigen, duración en horas , selección 

capacitación de Instructores, fecha y lugar de los eventos (actualización, 
desarrollo, mejoramiento de la productividad) y modalidades 
empleadas para llevar a cabo la capacitación (cursos, 
talleres, seminarios, conferencias, diplomados). 

3 Selección de Criterios utilizados para la selección y contratación de 
Instructores Instructores externos o Internos. 

Presupuesto Asignación de partidas presupuéstales para la operación de 
4 de las acciones de capacitación. 

capacitación 

Comunicación Medios empleados para comunicar a los trabajadores su 
5 a participación en las acciones de capacitación (memorando, 

participantes boletín, comunicación verbal). 

6 Áreas de Espacio para ejecutar acciones de capacitación. 
capacitación 

7 Material Medios utilizados por los Instructores para facilitar el proceso 
lnstrucclonal de enseñanza y aprendizaje (manuales, acetatos, fotocopias 

rtp 11n .. n .... -- •n.tpc:\ 

Apoyos Equipo utilizado por el Instructor para llevar a cabo el 
8 didácticos proceso instrucclonal (rotafollo, pizarrón, retro proyector, 

r.r1ñón). 
Métodos de evaluación empleados para conocer el grado de 

Evaluación de aprendizaje de los participantes en las acciones de 
9 participantes capacitación. Considera los tres momentos de la evaluación: 

diagnóstica, formativa, y sumarla. 

Evaluación de Instrumentos utilizados por los participantes para evaluar la 
10 cursos e organización, lmpartlclón y cumplimiento de objetivos en un 

Instructores evento. 

11 Beneficio - Procedimiento utilizado para evaluar el beneficio - costo de 
costo la capacitación, así como su Impacto. 

Grado de cumplimiento legal de la capacitación ante la 
S.T.P.S. que Implica los siguientes puntos: 

12 Cumplimiento a) Planes y programas de capacitación legal 
b) Constancias de habilidades laborales 
c) Constitución de la comisión mixta 

13 Programas de Acciones para integrar al personal de nuevo Ingreso a la 
lnrl"rrfñn oroanlzación íoolítlcas, valores. funciones l 

Capacitación Acciones encaminadas al desarrollo de habilidades en el 
14 práctica o en puesto de trabajo por: asesoramiento "a ple de maquina", 

el puesto rotación de puestos, desarrollo de "multlhabllidades". 

Plan de 
Promoción a los trabajadores de alto desempeño para su 

15 especialización, para realizar actividades adicionales de 
carrera apoyo a las diferentes áreas de la organización. 

Observaciones 

Valoración: o= No existe 1 =Contribución mínima 2 =Contribución medlana3 =Contribución óptima 
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Ane<o 1 

Nombre de la emnresa: 

Factor 

Bienes y/o 1 servicios 

Mercados y 2 clientes 

Procesos y 
3 métodos de 

trabajo 

Insumos e 
4 Identificación 

de proveedores 

5 Maquinaria y 
eauioo 

6 Distribución de 
olanta 
Planeación y 

7 programación 
de la 
producción 

8 Estándares de 
trabajo y 
normas de 
calidad 

Control de 

9 Inventarios y 
almacena miento 
de materiales 

Sistema de 
medición y 10 evaluación de 
resultados 

Control y 
11 reciclamiento 

de desperdicios 

12 Determinación 
rl .. nrPrjoc 
Establecimiento 

13 de programas 
de mejora 
continua 

14 Apoyos en 
Informática 

lS Innovación 
tecnolóaica 

Sistema de 
16 medición de la 

productividad 

Valoración: o 

Gestión de la producción 

Información deseada Valoración Observaciones o 1 2 3 

Identificación y descripción de los diversos bienes y/o 
servicios que se generan. 

Identificación de los mercados y los demandantes de los 
bienes y/o servicios ofrecidos. 

Descripción esquemática y detallada de los procesos y 
métodos de trabajo, empleados para la generación de los 
bienes y/o servicios (manuales y/o procedimientos). 

Descripción de Insumos requeridos para cada bien y/o 
servicio, en cantidad y calidad, así como la Identificación de 
proveedores y criterios de adquisición. 

Cantidad y descripción de la maquinaria y equipo empleado 
oara cada uno de los bienes y/o servicios. 
Diagramas o planos de ubicación física de la maquinaria y 
eouloo. con delimitación de áreas de trabajo. 
Estrategia de planeaclón y programación en la que se 
describen actividades, objetivos y metas a lograr en 
tiempos preestablecidos. 

Descripción cuantitativa y cualitativa de estándares para el 
desempeño laboral, así como mención de las normas de 
calidad que han de observarse. 

Método de control que refleje el registro sobre entradas, 
salidas y disponibilidad de artículos; así como lo relativo a 
la clasificación y almacenamiento de materiales. 

Descripción de factores a medir y evaluar; técnicas 
empleadas para conocer y evaluar los resultados 
Individuales y grupales. Considera datos estadísticos y 
métodos de evaluación del desempeño Individual, con base 
" r"omn,.rarlnn rlP me•ac V -h•~•ivnc, 

Descripción del la forma en que se recicla o manejan los 
desperdicios que se generan en las diferentes etapas del 
proceso de elaboración de un bien o servicio. 

Procedimiento utilizado para el cálculo de precios de 
""'UPrrln a r~..<~ hien n CPrvir"iO nfr-r'"'-
Descripción de las acciones a realizar para el mejoramiento 
continuo de la organización. 

Sistemas y/o sofware utilizados para facilitar las 
actividades en las diferentes áreas de la oroanlzación. 
Identificar cambios novedosos que han contribuido a 
meiorar las áreas, productos, procesos. 
Descripción de los elementos a medir, los mecanismos 
empleados para su medición y los Indicadores establecidos 
para conocer el grado de eficiencia o eficacia respecto al 
aprovechamiento de recursos y logro de objetivos y metas 
oraanizaclonales. 

No existe 1 = Contribución mínima 2 = Contribución mediana3 = Contribución óptima 
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El d11rño y operJcion de IJ capwtació11 en IJ OGCP i 1991-2002) TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Nombre de la empresa: 
Remuneraciones 

Factor Información deseada 
Valoración 
o 1 2 3 

Método o sistema de retribución del trabajo; formas y 
1 Salarlo periodicidad de pago. 

Tipo de prestaciones que se otorgan a los trabajadores (se 
2 Prestaciones consideran las establecidas por la ley y las negociadas por 

contratación Individual o colectiva). 

Seguridad 
Descripción de garantías de carácter social otorgadas al 

3 trabajador por la empresa, como servicios médicos y 
social seguros de vida. 

Beneficios 
Aquellos beneficios de carácter social (no Individual) que 

4 proporciona la empresa a los trabajadores (como servicio 
sociales de cafetería, guarderías, centros educativos, etc) •• 

Descripción de las percepciones que reciben los 

5 Percepciones trabajadores de manera adicional a su salarlo base, y de 
adiciona les los métodos empleados para su aplicación (tiempo extra, 

recomoensa Incentivos etc.). 
Evaluación Método o procedimiento empleado para conocer en 

6 del términos cuantitativos y cualitativos el desempeño 
desempeño Individua l. 

Identificar SI la empresa aplica algunas acciones de 

7 Acciones de productividad y calidad (Innovaciones, programas, 
mejora estrategias, proyectos, etcétera) orientadas al 

meioramlento de las remuneraciones de los trabaiadores. 
Descripción de metas y objetivos específicos 

Objetivos y organlzaclonales relacionados con el rendimiento laboral 
8 metas Individual o grupal, por los cuales se puede mejorar el 

Ingreso de los trabajadores. 

Indicadores Descripción de Indicadores empleados para medir el 
9 de rendimiento Individual o grupal, conteniendo las variables 

rendimiento por medio de los cuales se evalúa el mejoramiento laboral. 

Identificación de acciones orientadas a estimular el 

10 Acciones de comportamiento Individual o grupal, para el mejoramiento 
motivación del desempeño laboral y el logro de objetivos y metas 

organlzaclonales. 
Forma o manera de reconocer el trabajo realizado por los 
trabajadores arriba de los estándares establecidos; así 

11 
Reconocimiento como el cumplimiento de objetivos y metas; considera 
al esfuerzo retribuciones en especie, Incrementos salariales, el 

otorgamiento de bonos de productividad 
' 

o bien, 
Incentivos no monetarios. 

Observaciones 

Valoraclón: o= No existe 1 = Contribución mínima 2 = Contribución medlana3 = Contribución óptima 
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Nombre de la emoresa: 
Condiciones de trabaio 

Factor Información deseada 
Valoración 

Observaciones o 1 2 3 

Políticas y Descripción documental de los propósitos y fines de la 

1 objetivos sobre organización respecto a la eliminación de riesgos de trabajo, 
seguridad e y al mejoramiento de los aspectos de higiene y salud que 
higiene deben considerarse para elevar el desempeño laboral. 

Evaluación de Identificación y descripción de los métodos e Instrumentos 
2 riesgos de utilizados para el análisis y evaluación de riesgos de trabajo 

traba1o aue se manifiestan en la dinámica oroductiva. 
Indicadores Indicadores relativos a la existencia de accidentes de 
sobre trabajo, tales como índices de frecuencia, gravedad y 

3 seguridad e siniestralidad. Comprende los aspectos de orden y limpieza. 
higiene 

Programa 
Descripción de las actividades formuladas para prevenir 

4 hechos o situaciones que dan origen a los accidentes de 
preventivo trabajo. 

Programas de 
Actividades programadas para el mantenimiento, 

5 preventivo, correctivo y/o predictivo para la maquinaria y 
mantenimiento equipo. 

Normas Conocimiento y aplicación por parte de empresa y 
6 Oficia les trabajadores, de las normas sobre seguridad e higiene 

Mexicanas Industrial y medio ambiente laboral. 

Planes y Formulación de acciones que han de aplicarse cuando se 
7 procedimientos manifiestan situaciones que se consideran de emergencia 

de emergencia (Incendios, temblores, etc.). 

Comisión mixta Integración y funcionamiento de la comisión mixta, 
8 de seguridad e mediante acciones que fortalezcan y mejoren las 

higiene condiciones de seguridad e higiene en el trabajo. 

Equipo de Disposición y uso del equipo de protección personal, por 
9 protección parte de los trabajadores, así como el mantenimiento y 

personal disposición del mismo. 

Condición de la Identificación del tipo y condiciones de la maquinaria y 
10 maquinaria y equipo utilizado en cada una de las etapas del proceso de 

equipo trabajo. 

Medidas Elaboración y aplicación de medidas Internas tendientes a 

11 reglamentarlas sancionar administrativamente a quienes no respeten las 
(reglamento normas sobre seguridad e higiene y medio ambiente 
Interno) laboral. 

Señales y Sistemas que proporcionen Información especifica; cuyo 

avisos de propósito es atraer la atención, advertir un peligro, Indicar 
12 seguridad e la ubicación de dispositivos y equipos de seguridad y 

higiene promover hábitos y actitudes de seguridad e higiene en el 
centro de traba1o. 

Control y Mecanismo para el adecuado manejo, transporte, 
recicla miento almacenamiento y reciclamiento de sustancias químicas y 

13 de sustancias residuos peligrosos. 
químicas y 
residuos 

Instrumentación Va lo ración y aplicación de acciones orientadas al 

14 de acciones mejoramiento del trabajo individual; considera distancias, 

ergonómicas tiempos, movimiento, Iluminación y adecuación de 
herramientas, maquinaria, equipo y luaar de trabaio. 

Valoración: o No existe 1 = Contribución mínima 2 = Contribución medlana3 = Contribución óptima 
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=a et Organización ) l • • >r del trabajo 

1 Misión 

2 Visión 

3 Valores 

4 Objetivos 
generales y 
especlflcos 

5 Reclutamiento 
y selección 

6 Estructura 
organlzaclonal 

7 Estructura 
ocupacional 

8 Programas 
de trabajo 

9 Manual de 
organización 

10 Toma de 
decisiones 

11 Sistemas de 
comunicación 

12 Métodos y 
procedimientos 
operativos 

13 Evaluación 
de objetivos 
y metas 

.. 
14 

15 ,.· 

16 

TOTAL 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

RESUMEN DE VALORACIÓN DE FACTORES 

Resumen de valoración de factores 

Capacitación ) l •• Ge5tlón de la ) l •• Remuneraciones ) l •• Condiciones de 
producción trabajo 

Identtftcactón Bienes y/o Salarlo Políticas y 
de servicios objetivos sobre 
necesidades seguridad e 

hin lene 

Plan y Mercados y Prestaciones Evaluaclón de 
programas de clientes riesgos de 
capacitación trabajo 

Selección de Procesos y Seguridad Indicadores 
Instructores métodos de social sobre seguridad 

traba•o e hlotene 
Presupuesto Insumos e Beneficios Programa 
de Identificación sociales preventivo 
capacitación de proveedores 

Comunicación Maquinaria y Percepciones Programas de 
a equipo adicionales mantenimiento 
oarttctoantes 
Areas de Distribución de Evaluación del Normas oficiales 
caoacltacl6n otanta desemoeMo mexicanas 
Material Planeact6n y Acciones de Planes y 
lnstrucclonal programación mejora procedimientos 

dela de emergencia 
nroducclón 

Apoyos Estándares de Objetivos y Comisión mixta 
didácticos trabajo y metas 

,. 
de seguridad e 

normas de higiene 
calidad 

Evaluación de Control de Indicadores de Equipo de 
participantes Inventarlos y rendimiento·· protección 

almacenamlento . ·personal 
de materiales 

Evaluación de Sistema de Acciones de · : 
Condición de la 

cursos e medición y motivación ¡ : ·. 
maquinaria y 

Instructores evaluación de 
' ,,'.~ ··.~ . ~·· equipo 

resultados 
Beneficio - Control y Reconoclmlent Medidas 
Costo recicla miento o al esfuerzo ' reglamentarlas 

de desperdicios 1.:;_i.''· ·• (reglamento 
. ··::•;.n ., : Interno\ 

Cumplimiento Determinación 

•: ;\;< " 
Sei'lales y avisos 

legal de precios de seguridad e 
hlalene 

Programas de Establecimiento .'·: Control y 
Inducción de programas reciclamiento de 

de mejora sustancias 
continua qulmtcas y 

residuos . neflnrosos 
Capacitación Apoyos en Instrumentación 
práctica o en Informática de acciones 
el ouesto eraonómlcas 
Plan de Innovación 
carrera tecnot6ntca 

Sistema de 
medición de la 
aroductlvldad 
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TESIS CON 
Perfil empresarial FALLA DE ORIGEN 

Nombre o ra1.1in !->ocial 

Culle 

Localidad 
México 

Entidutl Federntivu 
Distri10 Federul 

Sector económico 
lmluslria de Ja trnnsfonnución 

UATf•S (;L'~L-u "' ~·s 

Nlim.Ex1. Num.1111. 
Bodega "E" 

Municipio o Delegución Política 
lzlucalco 

Teléfono (s) 

ó51l.79.K7 

HiATOS .. _ 

I
Aclividatl específica o giro 
Confección de Prenda~ de Ve~tir. 
Ronu exterior n;1ra th1ma 

ln\·esti~acitln 

Completu 

Colonia 
Granja. .. México 

Código PoMul 
K41Ml 

Fechu de inicio operaciones 
02.10.95 

Tamuño de la empresa 
Mediana 

Principales bienes y/o sen•icios generados Cunolles de comercialización o di .. tribución 

Descripción 

1.- Ropa Junior (IUllas 5-13) 

2.- ~1u1emidutl Joven Uullus 28-36) 

3.- Adolescenres (lulllL• 10-IKJ 

4.-

5.-
Principale~ clientes 
• Liverpool • Sears 
• Palucio de Hierro 
• Suburbh1 

DATOS 

Ot-stinn 1 e;,.. l 

Nncionul Rxnortucºó 1 Direcln 
l)() 10 

Minorista 

Mayoristu 

Agen1e 

Otros 

Principales proveedores 
•Nacional 
• lmoonación (España) 

® 

o 
® 

o 
o 

Trubujudores 

T orul c:::J::i1] 1 % Hombres ~ o/r Mujeres ~ 
Tipo de contrato 

Individual Colectivo 

Oi..;tribucicin de trnbaiudores nor ivel ocunucin ni 
Nivel ocupacional Númde Tr.tbajudores Hombres Mujeres Edad prom. 

nuestos t años l 

•Directores. GerentesJefes [)pto. 7 7 5 2 35 
•Profesiomtles sin jefatura 7 2 5 25 
•Empleados de ofnu. o udmvos. 11 16 4 12 25 
•Superv. en protluc. o capatacei.¡ 2 9 1 K 29 
•Vendedores\' comerciantes 2 1 40 

•Obreros IK IH 12 52 32 
•Avdtes. Trab. Jnrend .. Peones 5 12 to 2 32 

Total 47 117 l5 K' 'IN 
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Escolaridad 
nmmedio 

Profesional 
Técnica 
Prepa/Téc. 
Sec.fféc. 
Sec./Prepa 
Secundaria 
Secundaria 
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[¡ di'OñO y operJ<ÍÓll de IJ CJPJtilOCIÓll rn ¡, DGCP ¡IOQl-1002¡ TESIS CON 
FALLA DF. 0111GEN 

Minimo 

Mcdi:mo 

Adc'-·uado 

fü.cclcntc 

Componamicnto 
orgillli.tai.:imml 

o 
G> 

o 

o 

E!.tructum orgánku 

Piramidal 

Na1uralc.ta del prm:c"o 

lnh:gral 

PERFIL El\IPRESARIAL 

Cir;ílka de l'recucnc1a 

•• Ni\'cl de Total 
~ -- .. , ........ ~:A; •• ···--~ ----- - ._ .. __ 
~ ---- -- ---
;11' - -- ·---- No cxbtc 13 
~ --

Mal ~ --
Regular 43 

" ---- llicn ·-- ----
E'ICl"C'le111e () 

..,./ ~~ / ~~ / Tur:il (,Q 

.. ~ 
t:\'Al.UArlCJ~ 

SiMc:ma de pago 

Salario baio.c o Rcndimicnlo O 
( proJucción l 

Mixlo €) 

Jntcgm.I con ma,¡ui111 

Cuadro de fac1ore" 

Org Cup l'rod. Rcm. 

o 
o 
9 11 
1 6 
11 11 11 11 

I~ 14 18 12 

s· .. ,~ ...... 1 .. ; .. ,. ...... ,.º .. 

No hay 

Maquila o 
Principalc" ClilP:I" del procc..,o ATC•I" de trubiljo identificada-" 

( Incluye las de apoyo ) 

• Dbcño 
• llabilitado 
• Corte 
• Confección 
• Planchado 
• Pn:!oentución Finul 
• Alm;u;cnuic 

Mou.¡uinaria y/o equipo empicado 

M:mual SI G!ll 

Scmiautom:ítico 

Au101mi1ico 

Computarizado 
s;O 

• Dirección Gener.il 
• Almacl!n 
• Venia.o¡ 
• Trútico 
• Diseño 
• ". Co~piuS~,_ "f;> :,;~~_,,. 

• TutJCr- - : 

• Control de calidad 
• Recurso' Humanos 
• lníomuitica 
• Comubilidud 

Medición del trJbajo Mcd!ción de la productividad 

No o Si 0 No 

Regi!<tlrO de resultado" Acciono; de mejorn 

No Si 0 No 
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ORGANIZACIÓN DEL TllAllAJO 

•No ticnc nhk1ivo ... ll:Lrn todt.1"' Ja., •Írcw. de h1 crnpn:!'>a 
•No hacen c\'¡¡)uoidón de ohjctin1., \' mcl.a!'-. 

•Lo' 1rnhaimlorc:-. 110 connct.·n ll1' ohjc1ivn., ni-
po1nidpan en !'.U clutionu:ión o mndilkm:ión 

•Nl1 c\i.,tcn m~todn .. di.' n:L?.i,.lro dc rc!<o.Ultmlm, u -
ni\'d de cmprc,.;.1 

•No lrn\ m;.mu.:11 de l1n..m11iuición uc1ualizm.lo 

•No 11cnc11 pcrntc"' dC' JlUC!>.to dctinidm. 
•tn' dcci,ionc,. no "'icmpn: !>.Oll tomado1s <.·on -

oportunidad o no c"'Hín tm,.adm. en infonnación 
!->Ulicicntc. 

PllODUCCION Y PRODUCTIVIDAD 

•Lt.l~ trahai;:ulorc .. nunca re\'i~•lll la calidad de ~u nropio 
produc10 

•El non.·ent;.de de error\' dc ... pcrdicio no e ... accntahle 
•No lrnv diai:.rmna~ <' nlano ... de dii.tribuci6n de planta 
•No hav tahlcro ... de control de producción vi ... ible:i. 
•No hav c..·:i.tándurc~ de culidml y/o nonna ... de· 

culidud en toda~ la~ área~ 
•Lo' loi:.ro~ de meta~ no !.iemprc incrementan In. 

oponunidad de promoción y desurrollo de los
trabajudorc~ 

•No cxi~tc un si,tema de medición de ta rroductivldud 

CONDICIOSES DE TRAllAJO 

•No lrnv rurn' de evucuación delimitada:-. 
•No lrnv huenu \'entilacirin 
•No tienen M!flali.tada ... línea ... de re:-.tricci6n 

PERFIL EMPRESARIAL 

UMll'ANTES ,. PllOHl.EJ\IAS 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

CAl'ACIT ACION 

•No dm1 u'icnución de flíl.!!<.Upuc,lo para cupadtación 
•No tienen área' para capacitación 

•Lo,. JlWl.!rul1lW• de capacilución C!<>tahh.•cido"' "e conan 
1.:0ll!>IUlllClllClllC 

•Poco' trnb:dadorc!I. c"'tán preparado' para -
u .. umir nucvu!I. funcione~ 

•No ha\' 11lunc~ naru el dc~arrollo indi\'idual de lo~ cmnleado~ 

REl\IUNEllACIONES 

•No e.xhh!Jl obicli\'o~ \'meta' de remuneración 
•No eXi!.h!Jl indkudorc!'> de rendimiento 
•No hav accione~ de mo1ivuci611 
•No tienen prourama~ de incentivo~ 

OTROS 

•No cxi:-.te un proc.rmna de :-.euuridnd e hii:.icnc completo 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN l 

PERFIL EMPRESARIAL 

ASPECTOS REU:VANl'ES V/O BUENAS PRACTICAS 

ORGANIZACIÓS DEI. TRABA.IO 

•E,.b1c hucn !-.i ... 1i:nm de <.:Cl111unic¡1cill11 4u1: lleva u -

un:• hu.:m.1 inlL'grndün cnln: •Ín .. •01.,, uún en !'>ilmKil1111..· ... -

imprcvi ... 1w. 
•Lo., tniho1i;1dorc" conocen !<.U\ funcinnc!'> ,. uuc 'e -

•Ticni:n en urchivt1 ch:ctr6nico informm:il'1n dC" -
per!'>orrnl como: Nomtlre compl1..•to, R.F.C., Pue!-.IO, 
Áreu de m1hujo, Fectrn de alt;1 

•I fov ni\'ele!-. ii:rár~uico' t.h:linidll" 
•Exi,le Cln.mniu1ci611 del trnhlli<1 
•Tienen CCllllrol de m.i,tenci;a 
•Tienen cri1eriCl" de en1radH 

PRODUCCION V PRODUCTIVIDAD 

•se re;.1lizan e,fuer.10' po1· ,¡mplilicur el trnhaiCl 
•Lrn• trnhuimlon:' co1~i !>.iemJlrl' reulizm1 ~u meior -

esl"uer1:0 par.t logrnr la!>. melu~ e~tahlcdda!-. 
•E,tudio .. de uniili~b de tiempo~ v IHCl\'imiento' 
•Ticnen zom1~ de trnhoajo t.:h1ramcn1e marc:.1d;.1' 
•Tienen hicn idcmitic.·m.k•' ~m. hienc~ v !-.C\'icio~ 
•Tienen bien idemilicado!-. lo~ mcrcai.Jo, v-

demand•mte~ de !<.U~ hicnc' y '-Cr\'icio" 
•1 lav u1m buena di\'i,ión del 1r.ihuio 
•Llevan huen comwl de in\'enario' \' ;.1lmotce11amien10 

dL• 111art•ri:1lt•" \' ln1<111c1<l .. 

CONDICIONES DE TRABAJO 

•Buen fundonamien10 de la nmlJuinuriu 
•E11llm10 t"í!<.icO limpio\' ordenado 
•La~ condicione' ac1uulc' de lu emprcwu brindun • 
~eguridud laboral 

•simulacro., 

CAPACll'ACIOS 

•L•" m.:cionc' de cap.aciwción 4uc !<>C dan, !'>C vinculan con
lo' ohjl.'livo .. (de prmlucción) de J¡¡ empre"" 

• L<11' rc .. uho1do' dC' la cu1mcitación "e oh!-.cr\'illl en el 
ÚC'!o.cmpcJlo t..l.:l 1r.ihoiiador 

•se cumple- con la rm:!'>cntoición de'º" rcqucrimic1110"' en 
muleria lci.rnl 

• La" co .. turcra!<. !'>Oll capacitada"' en la operación de i.liferenle"' 
máquina .... 

• Ocuvun a pcr!t.onal intcmo con mavor experiencia 1.1uc funL!en 
como in ... truclorc .... 

REMUNERACIONES 

• Se 01orcu dinero eurn u Jo, trahaiadorc' dd área dc
producción por el ltlgro o !>.Upcrnción de lo' 1iempo!.· 
prce!<.IJhlccido~ para cada operación pan1 lo c.¡ue se
cuentu con un método 

OTROS 
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El u lloró 

•:TAPAS PRll'liCIPALES 
DEI. PNOC•~~O 

Di"''-''in 

ll;1hilitmlo 

Corle 

Confección 

Planchado 

Presentación final 

Almacenaje 

Nnmbrc y tínnu 

PERFIL EMPRESARIAL 

l'NOCESO 1n; G•:NENACIOS UE HmNES o SEN VICIOS 

LIMIT ANTE.~\' PNOHLE~IAS 

•Alcunil' \'CCC!'o tic-111,.•11 error..-.. en -
J.1, c'pecilicudone' de Ju, op..-rudone"' 

• 

•Tienen erroreii. en la rcvi"'ión de telas
que les lleva u pérdidas imponuntes 

• Ahu rornción de personal 
• Fuhu de personal capacitado 

Revbó 

ASPECTOS l'OSITIVOS V/O BUENAS 
PRACTICAS 

•cuc111an con medio"' comnuwrizado!'o
quc le!\ agili:t..a el rr.sbajo 

•E.xi!\IC buena comunicación entre la!\
árca!'o por e!\cri10. 

•se tiene cuidado con lo"' empalme"' de -
lu tela a la hora del tendido 

•se mide la tela v se Pesa con el mé1odo
"ponchado" pura tener el rcndimiento
de Ja telu tunto en metros como en Kgs. 

•Se eliminan desperdicios ni utilizar 
gruduucionei. exucms 

•Muneiun tiempos preestablecido!\ 
por operJción. loman en cuenta el -
tiempo producido entre el tiempo

disponibte considerando un 1iempo
paru cubrir necesidade"' primurius de 
de la.~ operarias-

•Tienen un puesto de auditor de calidad -
que revisa planchado. presentación. 
calidud y tulla.~ correctas 

•ldem un1erior 

Fecha 
Nombre y firma 
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TESIS CON 
FALLA DF. ORIGEN 

Ancio 1 



El diseño y opem;ó:i de lo cipótJ<ión en lo DGCP 11991-20011 
TESIS CON 

FALLA DE OF.1GEN 

PERFIL EMPRESARIAL 

--~~-----------------------------, 
'----------------~I_11~-~!'.L!!=J:!YºP<'.!'.ª_eL1Je11af10 __ ~~!1o:>-!~aj:!> -----------------

El perfil empresarial concentra los datos generales, económicos, organlzaclonales y de proceso de la empresa, para 
obtener una caracterización general de la situación en la que se encuentra, así como describe las llmltantes y/o 
problemas y los aspectos relevantes y/o buenas prácticas Identificadas como resultado de la valoración de los cinco 
aspectos del comportamiento organlzaclonal y de la observación y documentación de las distintas etapas que 
conforman el proceso. 

Antes de terminar la tercera parte de la Investigación deberá estar estructurado (diseñado) el Perfil empresarial 
para que se recabe aquella Información que es propia y característica del giro. 

La forma como se ejemplifica el perfil empresarial sirve sólo como una propuesta, así que la Información 
correspondiente a cada giro deberá adecuarse, organizarse y/o presentarse con la Información Inherente a cada 
caso. 

'----------------------~l~n~s~t~r,__,.uccione~__generale~s'----------------------~ 
Llenar un formato por cada empresa visitada. 
Capturar la Información en la computadora en el programa excel. 
Conservar el perfil en el expediente de la empresa. 
El perfil deberá Incluir la firma de visto bueno del jefe Inmediato. 

~-------------Parte!>_p__!:!nc~P!"~~-q!,1_~ Integran el p~~presarlal --------------' 

Datos generales de la empresa. Incluir en este título la Información que permita Identificar a la empresa. 

Nombre o razón social. Anotar completo el nombre o razón social de la empresa conforme al registro de la 
Secretaría de Hacienda y Crédito Público. En caso de persona física, Indicarlo en el siguiente orden: 
apellido paterno, materno y nombre(s). SI tiene nombre comercial, señalarlo entre paréntesis. 

Calle. número exterior número Interior colonia localidad códjqo postal muoiclpjo o delegación política. 
entidad federativa. Anotar de forma completa cada uno de los datos solicitados en los espacios 
correspondientes de conformidad con el domicilio oficial en que se localiza la empresa. 

IltléfQuQ. Escribir el número o los números telefónicos de la empresa y especificar si se trata de FAX, 
celular o radio localizador. 

Fecha de Inicio de operaciones. Indicar la fecha en la cual Iniciaron las operaciones de la empresa, 
anotando con números arábigos y dos dígitos el día, mes y año (dd, mm, aa). 

Datos económicos de la empresa. Mencionar la ubicación de la empresa por sector, actividad económica, 
principales clientes, proveedores y destino de la producción. 

Sector económico. Indicar el nombre del sector al que pertenece la actividad económica de la empresa. 

ActiVidad especifica o giro. Indicar la actividad principal de la empresa o giro especifico al que se dedica de 
acuerdo al Reporte de Investigación de primera visita. 

Tamaño de la empresa. Tomando en cuenta el número total de trabajadores de la empresa reportados en 
el Inventario de recursos humanos y conforme a la clasificación de tamaño de empresa referida por 
Secretaría de Economía. 

Estrato Industria Comercio Servicios 
Micro o -30 0-5 o - 20 
Peaueña 31 100 6 - 20 21 - 50 
Mediana 101 - 500 21 - 100 51 - 100 
Grande +de 500 +de 100 +de 100 
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Anexo 1 
: .. ,·,. 

Productos y/o servicios. Indicar los principales bienes y/o servicios generados por la empresa descritos por 
el empresario en el primer factor de la Guía temática Gestión de la producción. Mencionar el porcentaje de 
destino de la producción: nacional y/o exportación. 

Los datos económicos deberán tener además Información que Irá de acuerdo con la naturaleza y 
especificidad del giro. 

Los factores que se determine Incluir, deberán ayudar a la caracterización de éste, por ejemplo: servicios 
que ofrece, tipo de clientes, tipo de proveedores y canales de comercialización, etc. 

Estos datos se obtendrán de la hoja de "Información complementarla sobre las características de la 
empresa" (esta Información la conformarán notas libres del Investigador que considere Importantes para la 
Investigación). 

Se sugiere ver perfil empresarial de confección de prendas de vestir y/o la de mantenimiento y reparación 
automotriz. 
Tipo de clientes. Señalar los principales mercados y/o clientes· descritos por el empresario en el segundo 
factor de la Guía temática Gestión de la producción.· 

. . . 

Tipo de proveedores. Mencionar los principales proveedores descritos por, el empresario en el cuarto factor 
de la Guía temática Gestión de la producción. . ,, , 

Canales de comercialización. Señalar el o los canales de comerclállzaélóri o distribución de los productos: 
directa, minorista, mayorista, agente, otros (especificar). 

Datos organizacionales. Describir de manera general la estructura y características de los recursos humanos en 
la empresa así como su comportamiento organlzaclonal. 

Traba1adores. Indicar el número total de trabajadores de la empresa así como la cantidad y porcentaje de 
hombres y mujeres obtenidos del Inventarlo de recursos humanos. 

Tipo de contrato. Señalar el tipo de contrato que tiene la empresa conforme a lo Indicado en el Reporte de 
Investigación de primera visita. 

Distribución de trabaiadpres por nivel ocupacional. Por cada nivel ocupacional anotar: 

o Nombre del nivel 
o Número de puestos por nivel 
o Total de trabajadores 
o Estos datos se obtendrán del producto Estructura ocupacional. 
o Número de hombres y mujeres 
o Edad promedio 
o Escolaridad 
o Estos datos se obtendrán del Inventarlo de recursos humanos. 

Comoortam!ento oraanjzacional. Señalar la calificación de la empresa de acuerdo al resultado de la escala 
de valoración descrito en el apartado Guías temáticas. 

Cuadro y gráfica de frecuencia de factores. Anotar los datos correspondientes de acuerdo a los resultados 
obtenidos en el Cuadro resumen de valoración de factores y verificar la correspondencia de la frecuencia 
con los totales y su respectiva representación gráfica. 

Estructura oroán!ca. Anotar el tipo de estructura orgánica de la empresa de acuerdo al factor seis de la 
Guía temática Organización del trabajo. 

Sistema de pago. Señalar el sistema de pago ut!l!zado por la empresa, por ejemplo: salarlo base, 
rendimiento (producción), tiempo extra, mixto, otro (especificar) de acuerdo al factor uno de la Guía 
temática Remuneraciones. 

Sistema de pago. Señalar el sistema de pago utilizado por la empresa, por ejemplo: salarlo base, 
rendimiento (producción), tiempo extra, mixto, otro (especificar) de acuerdo a la Guía temática 
Remuneraciones. 
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Datos del proceso. Describir de manera general las etapas y características del proceso productivo del bien y/o 
servicio. 

Naturaleza del proceso. Indicar si se trata de un proceso Integral, Integral con maquila o maquila de 
acuerdo a lo descrito en la Guía temática Gestión de Ja producción y la Descripción de procesos. 

principales etapas del proceso. Señalar de acuerdo a la Descripción de procesos las etapas esenciales del 
proceso del producto y/o servicio. 

Áreas de traba!o identificadas {Incluye las de apoyo). Señalar de acuerdo a la Descripción de procesos Jas 
principales áreas de trabajo identificadas en la producción del bien y/o servicio. 

Maquinaria y/o equipo empleado. Señalar el tipo de maquinaria y/o equipo utilizado en Ja empresa 
(manual, semiautomático, automático y computarizado) de acuerdo al factor cinco de la Guía temática 
Gestión de la producción. 

Medición del trabajo. Mencionar si existe o no una medición del trabajo en la empresa de acuerdo al factor 
diez de Ja Guía temática Gestión de la producción. 

Registro de resultados. Mencionar si existe o no un registro de resultados en Ja empresa de acuerdo al 
factor diez de la Guía temática Gestión de Ja producción. 

Medición de la productividad. Indicar si se realiza o no la medición de la productividad de acuerdo al 
factor dieciséis de la Guía temática Gestión de la producción. 

Acclpnes de me!ora. Mencionar si existen o no acciones de mejora en la empresa de acuerdo al factor 
trece de la Guía temática Gestión de la producción. 

Llmltantes y/o problemas. 

Enllstar para cada uno de los aspectos organlzaclonales (organización del trabajo, capacitación, gestión 
de la producción, remuneraciones y condiciones de trabajo) las llmltantes y/o problemas detectados en la 
empresa. 

En caso de existir otras limltantes no Incorporados en los rubros anteriores, señalarlos en el espacio 
correspondiente a Otros. 

Aspectos relevantes y/o buenas prácticas. 

Enunciar para cada uno de los aspectos organlzaclonales (organización del trabajo, capacitación, gestión 
de la producción, remuneraciones y condiciones de trabajo) los aspectos relevantes y/o buenas prácticas 
que se hayan Identificado en la empresa, definiendo si se trata de un método, procedimiento, 
metodología, sistema, Innovación tecnológica, programas, etc. 

En caso de existir otros aspectos relevantes y/o buenas prácticas no Incorporados en los rubros 
anteriores, señalarlos en el espacio correspondiente a Otros. 

Proceso de generación de bienes o servicios. 

Enunciar las etapas principales del proceso Identificadas en la empresa de acuerdo a la Descripción de 
procesos, y enllstar para cada uno de ellas las limltantes y/o problemas, así como los aspectos positivos 
y/o buenas prácticas localizadas en cada uno de los aspectos organlzacionales (organización del trabajo, 
capacitación, gestión de la producción, remuneraciones y condiciones de trabajo). 

Responsable y carao. Escribir el nombre completo, cargo y asentar firma de la o las personas responsables 
de la elaboración del Perfil empresarial 

Visto byeno del jefe Inmediato. Anotar nombre y asentar firma del jefe Inmediato del o los responsables 
de la elaboración del Perfil empresarial. 

Fecha de elabpraclón. Anotar con números arábigos y dos dígitos el día, mes y año en que se elaboró el 
perfil empresarial. 

Los productos referidos en las páginas anteriores se presentarán, a manera de ejemplo, en el tema Desarrollo de 
guías técnicas. 
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Anexo 1 

Instrumentos utilizados en los Programas de Multihabilidades 

CÉDULA DE INVESTIGACIÓN 

Datos generales del centro de trabajo 

Nombre o Razón Social 

Calle 1 Número 
Colonia o localidad 
Deleoación o Munlciolo 1 Entidad Federativa 
C.P. 1 Teléfono 1 Fax 
Correo electrónico 

Perfil general de la empresa 

Sector económico Tamaño 

Industrial CJ 
Micro 

c=i 1 Pequeña 
CJ 

1 Mediana 
CJ 

Servicios CJ 
Comercio CJ 

Actividad especifica o giro 

Princlnales nroductos vio servicios 

Nombre 

Cargo 

Firma 

Nombre 

Cargo 

Total de trabajadores: 
1 1 

Hombres 1 1 1 Mujeres 1 1 

Ocupaciones más representativas 
Denominación Trabajadores 

Datos del entrevistado 

Fecha 

Datos del entrevistador 

Fecha 

Firma 
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DESCRIPCIÓN DE PROCESOS 

Nombre de la empresa o razón social: Fecha de 
elaboración 

1 1 1 1 
ddmmaa 

Nombre del Droceso del Droducto vio servicio: 
. 

Actividad Responsable Equipo y/o 
iliJm Área maquinaria Observaciones 

(operación) (puesto) 
utilizado 

Nota: El espacio de observaciones es para uso exclusivo de la STPS. 

DESCRIPCIÓN DE LA OCUPACIÓN 

ocunación laboral 
Denominación 
A rea a la o ue oertenece 

Ubicación de la función dentro del organigrama 

Razón de la función, por qué existe (misión) 

Contribución en los resultados de la organización 

Formación académica requerida Factores de valuación de la ocupación 

Primaria CJ Interacción 
Secundarla CJ 

Niveles Responsabilidad Autonomía 
grupal 

Técnico/Comercio CJ Bajo 

Bach111eres CJ Mediano 

Superior CJ Alto 

EaulDo emnleado 

Necesidades de la ocupación laboral 

Actividades específicas Grado de Conocimientos Habilidades comolelldad 

Actitudes 

Emnresa: Fecha: 
Grados de comDlelldad 

(1) Sencillo (2) Medianamente (3) Difícil (4) Muy difícil sencillo 
Actividades rutinarias Operación de equipo Manejo de equipo especializado, Manejo de software especifico y 
con manejo mínimo de básico de oficina y mayor y mayor profundidad en el aplicación de tecnología de 
equipo y conocimientos conocimiento de conocimiento de procedimientos punta. 
básicos de los procedimientos y y métodos de trabajo Mayor dominio en el 
procedimientos y métodos de trabajo Creatividad e Innovación en la conocimiento y manejo de 
métodos de trabajo ejecución de actividades procedimientos y métodos 

esnecíficos de trabaio 
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Anexo 2 

Anexo 2. Ejemplo parcial de un programa instruccional, acetatos y 
dinámica utilizada en un tema de curso. 

ASPECTOS BÁSICOS DE PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD 

Seminario 

Programa lnstrucclonal 

INTRODUCCION 

El proceso de: mejorar la .productividad y la calidad de una organización, requiere el desarrollo de 
recursos humanos que puedan éntender y llevar adelante dicho proceso. Preparar personal facilitará 
que en cada;:centro de trabajo se realicen actividades adecuadas a sus propias características y 
necesidades~ /' ·· / , : ·;·· '' · · .. '. 

Este seminario: 
"', 

Forma p~rté de' un páq~'~te dirigido a sensibilizar sobre la Importancia y necesidad de establecer 
procesos y acciones pára mejorar la productividad y competitividad en los centros de trabajo. 

Se pued'~;:'1rñ~:a~i/en ::me:nor, número de horas, de acuerdo a las características y objetivos de la 
empresa. 
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Nombre del programa: 

Objetivo general 

DATOS GENERALES 

Aspectos básicos de productividad y calidad 
Seminario 

Duración: 
15 horas 

Informar y sensibilizar sobre los conceptos, Importancia y alcances de.la calidad y la 
productividad· como_ factores de desarrollo. 

Contenido temático_ 

c~~ce'~ti.í'~Úi~~iÓn y g~stión. de· 1a productividad y calidad 
Relación'calidad .~ productividad -- - -

: • . Programas _dej~1ejoramlento 

Dirigido a. 

Pers6n~I d~ emp~~sas pÓh1icas/prfvadas y sociales. 
Supervisores, gerencia media/ alta· gerencia y dirigentes sindicales. 
Instituciones educativas.· Docentes; -administrativos, alumnos. 

Técnicas instruccionales y 
grupales ~~~~~R_e_c_u_r_s_o_s~~~~~l· -1~~~~~-E_v_a~lu_a~c-ió_n~~~~~ 

Expositiva, Interrogativa, 
demostrativa. 

T. Derivadas de la dinámica 
de grupo: -

Dinámica de- integración: 
Flor y fruto - -

Bolitas rojas 

La torre 

Discusión eri pequeños 
grupos. 

Bibliografía básica 

Hojas de rotafolio 
Marcadores 
Pizarrón 
Gises 
Borrador 
Retroproyector 
Acetatos 

Tarjetas con conceptos 
relacionados sobre 
productividad. 

STPS. Definiciones de productividad. México, STPS, 1985. 

In!Qfil 
A través de preguntas 
dirigidas. 

Intermedia 
Mediante el trabajo en equipo 
y participación. 

Final 
Preguntas directas sobre el 
tema. 

David Bain. Productividad: la solución a los problemas de la empresa. México, Me Graw-Hill, 1990. 
Felngenbaum. Control total de la calidad (Ingeniería y administración) México, CECSA, 1978. 
OIT. Introducción ai estudio del trabajo. México, OIT, 1991. 
Harrington. Cómo incrementar la calidad-productividad en su empresa. México, Me Graw-Hlll, 1990. 
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Anexo 2 

1 /' ,· 

Tema: 1. Teoría: Práctica: 
.. 

'·· 

Conceptualización y gestión de la productividad y calidad 3:00 horas 5:00 horas 
-f-~--

. 

Objetivos particulares: 

El participante: 
1. Identificará el concepto y los elementos básicos de la productividad y la calidad. 
2. Analizará la definición de calidad y sus cuatro fundamentos. 
3. Ubicará la importancia de la calidad y la productividad. 

Objetivos específicos Actividades de instrucción 

El facilitador se presenta ante el grupo y aplica una 
técnica de integración a fin de establecer un ambiente de 
confianza. 

El facilitador presenta el objetivo general y el contenido 
del seminario y explica la forma de abordarlos. 

Los participantes mencionan las expectativas respecto al 
seminario. 

El facllltador y los participantes establecen las reglas del 
evento. 

El facilitador presenta los objetivos particulares del tema 
1. 
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El diseño y operación de la capacitación en la DGCP ( 1 991 -2002) 

Objetivos específicos 

1.1.1 El participante definirá 
los conceptos de 
productividad y calidad. 

1.1.2 El paiticipélnte explicará ;'. 
la importancia de las · 
dimensiones y los · 
factores que inciden en" 
la productividad. · 

1.1.1.1 

1 

1.1.1.2 

1.1.1.3 

1.1.1.4 

1.1.1.S 

1.1.1.6 

1.1.1.7 

1.1.2.1 

1.1.2.2 

1.1.2.3 

1.1.2.4 

1.1.2.S 

TESIS CON 
FALLA. TW'. nrüGEN 

Actividades de instrucción 

El facilitador ubica a los participantes en el 
primer tema a tratar. 

El facilitador presenta una breve introducción 
sobre los antecedentes de la productividad en 
México. 

Los participantes a solicitud del facilitador, se 
reúnen en equipos de trabajo para definir los 
conceptos de productividad y calidad. 

Un representante de cada equipo expone la 
definición de productividad. 

El facilitador solicita a los grupos que cuestionen 
y comparen las definiciones. El facilitador solicita 
aportaciones basadas en la experiencia personal, 
retroalimenta y amplía la información, señalando 
la definición de David Bain. El grupo considera 
todas las opiniones y emiten una conclusión. 

Los participantes comentan sus dudas y 
observaciones al respecto. 

El facilitador aclara dudas y concluye. 

El facilitador explica las dimensiones y factores 
que inciden en la productividad. 

El facilitador reparte a los participantes, tarjetas 
que contienen ejemplos de las dimensiones de la 
productividad. 

Los participantes agrupados en equipos de 
trabajo, discuten y analizan cada una de las 
tarjetas. 

Un representante de cada equipo, expone las 
conclusiones obtenidas y analizan la 
trascendencia del concepto y sus elementos. 

El facilitador complementa las aportaciones, 
amplía Información, aclara dudas y concluye. 
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Objetivos específicos 

1.2.1 El participante 
analizará la definición 

- - de calidad y sus cuatro 
fundamentos. 

1.3.1 El participante ubicará 
la importancia y 
alcances de la 
productividad y la 
calidad. 

1.2.1.1 

1.2.1.2 

1.2.1.3 

1.2.1.4 

1.2.1.5 

1.2.1.6 

1.2.1.7 

1.3.1.1 

1.3.1.2 

1.3.1.3 

1.3.1.4 

1.3.1.5 

1.3.1.6 

1.3.1.7 

Anexo 2 

Actividades de instrucción 

El facilitador presenta una breve introducción 
sobre la historia de la calidad. 

Los participantes a solicitud del facilitador se 
reúnen en equipos de trabajo para analizar la 
definición de calidad, elaborada previamente. 

Un representante de cada equipo expone la 
definición analizada. 

El facilitador realimenta las aportaciones y aclara 
dudas. 

El facilitador explica los cuatro fundamentos de 
la calidad, las metodologías y filosofías de los 
principales teóricos. 

Los participantes realizan el ejercicio de las 
bolitas rojas. 

Todo el grupo analiza el ejercicio y concluyen 
señalando lo aprendido. 

Los participantes, a solicitud del facilitador, 
analizan por equipo la relación calidad 
productividad y ejemplifican con situaciones de 
trabajo cotidianas. 

Los participantes, por equipo, exponen su 
conclusión. 

El facilitador realimenta las aportaciones, aclara 
dudas y expone los conceptos del proceso y 
sistema. 

Los participantes expresan sus dudas y 
comentarlos. 

El facilitador aclara dudas y concluye. 

Los participantes en equipos de trabajo 
construyen una torre. (Dinámica: La Torre) 

El facilitador y los participantes analizan el 
ejercicio y comentan la Importancia de los 
factores que inciden en la productividad y la 
calidad. 
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El diselio y operación de la cap~citación en la DGCP ( 1991 -2002) 
TESIS CON 

FALLA DP' OnJGEN 

En estas páginas se presentan como ejemplo los acetatos del tema 1: Conceptualización y gestión de 
la productividad y la calidad del seminario Aspectos básicos de productividad . 

úit./L\\(;; ,5ef4INAalo 
ASPECTOS BÁSICOS DE 

PRODUCTIVIDAD Y 
'·'CALIDAD 

:: .-··\¡,·-¡-~-,,~)~~~~~~~-~ :, -~.lf :· 

Objctlws particulares 

t. Identificar el concepto y los cletrentos bds1cos 
de la productividad y la cahdad 

2. Analizar la definición de calidad y sus cuatro 
fundon-cntos 

3. Ubicar lo •"1'ortonc10 de la calidad y lo 
productividad. 

• Concepto y ditrensiones de la productividad 

• Concepto y elementos de la calidad 

Tetoos: • Relación productividad ·calidad 

• Irrportancia y alcances de estos procesos 

5 

• 
Obje?lvo general 

Informar y sensibilizar sobre los conceptos. 
importancia y alcances de la calidad y la 
productividad como factores de desarrollo. 

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~- 2 

Tert'Wl: ConcC"ptua.l1tot1dn y qiest1ón de la pl"tlduc hvidad """"'" •I>"'*'~' ... 
Oimensionc.s de la praduet1vldmf P"''''···"~·~~ ~ '•"1•.., 

Técnica 

Económica 

Social 

Integral 

• 
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Establecer lo reloc1óri entre producto obtenido por 
unidad de fa<:tor (~} ut1hzado (s). 

Coru:idcrar aspecto~ del mercado. rendimiento de 
recursos, fluctuaciones combior1os.etc. 

Cesto.cor el trabo.JO dcl hombre como el principal 
detonador de lo. productividad. Sus principales 
resultados estóñ encam1rodos al mejoranucnto de -
su ni\'cl de vide. besado t:n el desarrollo • -
sustentable de los recursos rooturale.s. 

4 
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• 
i,: 

Temn: Concertuolizru:16" v gest16n de la w'Oduc11..,dod 

Concepta 

La productividad 

Es uno rredida de. lo bien que se han corrbínado 
y utilizado los recursos, para currfJlir con los 

resultados especfficos deseables. 

Productividad = 

David Bain 

resultados logrados 

recursos empleados 

........... t. ..... ·~· oH r..,.,,,,, •• 1...tr,.,.1cJ.a.1 

7 

9 

11 

• 
BYOlordptirro"'°' 
rccibc&ldi..-. 

J'oJI Ara 

~ira>nlos 
~nientos 
deldimto. .,._ 

.. 
Es lo .,,.¡o.. poro .. 
c:ansmdor dmfrO 
decia"fa:S 
cordcianES (LdO y 
p-ecio). 

............. 

Ane1.o 2 

8 

10 

., Tr.ma: Conccptuoh1oc1ón v 3e!i.11ón de lo pl'"'Oduct1111dod 

Ishikawa: Metodología 

..... <°'>obO.ow"<tOde 
r"'-tM<t..O..i r c<>'d>i 

Uso de henuinlentos 
estadlstlccu: 

Tormento de Hojo de ~a l"Qmo d« 

~ ·t· ~ ;;:--",.,,. ';'" ar.to 

• .. .... .,.. .. ' 1 o lil]ilm~ 
l~l l~l l:r=;·:.11 
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El diseño y operación ele la capacitación en la DGCP r 1 991-20021 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

A partir de esta página presento la dinámica de La torre, considerada como la más importante en el 
seminario, ya que con ella, se ejemplificaba lo que sucedía cotidianamente en las organizaciones . .... 

La Torre Nombre 

Objetivo Precisar la importancia de la planeación, el trabajo en 
equipo, materiales, tiempo, procesos y mano de obra para 
obtener un producto o servicio 

Duración 

Temas 

Observaciones 

Se utiliza para el 
curso 

De 2:00 a 3:00 horas. 

Delegación de tareas 
Trabajo en equipo 
Motivación 
Organización 
Planeación 
Productividad 
Calidad 

Requiere material especial 

Aspectos básicos de productividad y calldad 

La Torre 
INSTRUCTIVO PARA EL FACILITADOR 

1. Forme equipos de trabajo, según el número de participantes que tenga el grupo. Es 
recomendable un mínimo de dos equipos y un máximo de S. 

2. Asegúrese de tener el material necesario y un espacio físico adecuado al número de 
equipos formados. 

3. Lea, a todo el grupo, el Instructivo para el participante y responda dudas. 

4. Señale tiempos para Ja 1ª y Ja 2ª fase. 

5. Mientras Jos participantes trabajan en Ja fase de planeación, construya una tabla en 
el pizarrón o en hojas de rotafolio. 

6. En la tabla coloque los siguientes rubros: 

Puntos a retomar Utllldad Nombre de la 
Tipo de Costos total compañía 

organización Diseño Material Tiempo Altura D* 

'D = Desperdicios 
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FALLA DE ORIGEN 

La Torre 
INSTRUCTIVO PARA EL FACILITADOR 

7. Una vez terminada la etapa de planeación llene la tabla con los datos de cada 
equipo. Deje libre el espacio para anotar los resultados finales, ejemplo: 

Puntos a retomar 
Nombre de la 1-------~----'-'"-"-'-"--"-'-"-'-"-'-C'-o'"""s-to-s----------j 

compañia Tipo de 
organización Diseño Material Tiempo Altura 

l .S rn. 

Utilidad 
total 
D* 

1--------+-----f-----+------l $500.00 
lf".FLL f''_:r f)U(•-,.t1) ·• 

l 1nq<~n1ero 
5 <.halane:~ 

- ;;1. ... r·c;~1··J::: ·.~ 1 ~)~1 CO .;,;¿~i(J.P~) 'i·l00.00 

L.~.l w f-------+-----f-----+------l S650.00 
'$250.00 S150.00 

$ 

8. Mida los tiempos reales de cada equipo durante la fase de construcción y anótelos 
una vez que cada equipo haya terminado de construir su torre, así como la altura 
que logró cada uno de ellos. 

9. Obtenga las utilidades, según las tablas, y anuncie a la compañía ganadora. 
Solicite al resto del grupo sus opiniones. 

10. Analice junto con el grupo, las situaciones que se presentaron y haga hincapié en: 

La planeaclón y la organización Las funciones planeadas y realizadas 
Los desperdicios Las actitudes y la motivación 
El material gratuito El trabajo en equipo 
El tiempo y el costo La delegación / abdicación de funciones 

Adicionalmente puede hacer observaciones sobre el valor añadido, por ejemplo el 
diseño, las ventajas y desventajas, la firmeza, la creatividad, etc. 

Comentarios adicionales 

Esta dinámica dura aproximadamente de 1:30 a 2:00 horas. 

Puede analizar también liderazgo, trabajo en equipo, cooperación, creatividad, 
lnvolucramiento y calidad. 

Es una dinámica muy divertida y rica en experiencias, pero si no se controla 
adecuadamente puede ser Ineficiente. 
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El diseño y operación de la cáp~citación eh la OGCP 11991-2002) 
TESIS CON 

FALLA DF. ORIGEN 

1 1 ... 
1 1 

La Torre 
INSTRUCTIVO DEL PARTICIPANTE 

Instrucciones para la tarea 

Cada grupo representa una compama que compite a fin de obtener un contrato 
para construir una torre de radiodifusión. El concurso se realiza en dos fases: 

Fase de planeación 

Las compañías dispondrán de 45 minutos para está fase. Se espera que durante este 
tiempo se logre lo siguiente: 

A. Organizar al grupo en la forma en que les parezca más eficiente. 

B. Examinar las tablas que se adjuntan a fin de que su equipo seleccione la 
combinación que rinda la máxima utilidad. La hoja que se anexa refiere la lista de 
materiales, y las tablas de costo por uso de material, tiempo y altura. 

Del examen cuidadoso de esta información, usted verá que la máxima utilidad 
que se pueda alcanzar es de $650.00 y que, la pérdida máxima puede llegar a 
$335.00. La altura de la torre y el tiempo de construcción están en función del 
tipo y cantidades de materiales utilizados. Por lo tanto, a fin de maximizar las 
utilidades, las compañías deberán hacer las consideraciones apropiadas para 
balancear los tres factores (material-tiempo de construcción-altura de la torre) y 
as! obtener la combinación que les pueda dar el triunfo. 

C. Preparar en detalle los planes de construcción. El diseño de la torre puede ser de 
cualquier tipo. No se entrará en discusiones o razonamientos de carácter técnico. 
El único requisito que se pide es que la torre se sostenga lo suficiente como para 
ser medida. 

D. Presentar por escrito al final de la etapa de planeación un breve reporte que 
contenga lo siguiente: 

l. El tipo de organización escogido para el desarrollo del trabajo. 
2. La meta fijada para la obtención de utilidades. Esta meta deberá estar 

expresada en pesos y deberá contener un desglose de las metas 
individuales según elementos (material-tiempo-altura) 

Fase de planeación 

Esta etapa durará 25 minutos máximo (vea la tabla anexa) 

Todas las compañías deberán comenzar esta etapa simultáneamente y procederán 
a edificar el modelo según sus planes previos. 

Una vez terminada la fase de construcción se anotarán los resultados en el 
pizarrón o rotafolio. El facilitador escribirá los ajustes o cambios con relación a los 
planos originales y analizará las variaciones para anunciar a la compañía ganadora. 

El triunfador será el equipo que haya terminado su proyecto y obtenido mayores 
utilidades. 
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1 1 .... 1 1 

La Torre 
Tablas 

Lista de materiales 

Para la construcción de la torre su compañía dispone de los siguientes materiales. 

El costo está señalado. Los objetos que no tienen precio marcado son de uso 
gratuito. 
El material sobrante se medirá para determinar el costo del material usado en la 
construcción. 

Material 
Palitos de madera 
Hojas de rotafollo 

Platos de cartón chicos 
Po potes 

Cubos de madera 
Ligas gruesas 

Tijeras 
Cinta adhesiva 
Lápiz adhesivo 

Bola de hilo cáñamo 

Costo 
$10.00 la docena 
$100.00 e/u 
$3.00 c/u 
$1.00 c/u 
$50.00 c/u 
$2.00 c/u 
De u.~º gratuito 

Hojas de papel tamaño carta 

TABLAS DE REFERENCIA 
1. COSTO POR USO DE MATERIAL 

Costo Utilidad o oérdlda 
De $200.00 a $299.99 $ 250.00 

300.00 a 399.99 150.00 
400.00 a 450.00 o.o 
450.01 a 500.00 - 50.00 
500.01 en adelante - 150.00 

2. TIEMPO DE CONSTRUCCIÓN 

1-----T_,__,i~e~m_,_,Q=º~u~t~il~iz~a~d~o=------+---~U~ti~li~d~a~d~o"'-'n~,e~·r~d~id~a,,,_ __ _¡ 
O a 10 minutos $ 250.00 

11 a 13 150.00 
14 a 16 O.O 
17 a 20 - 50.00 
21 ª~2~=5-~~~-~~~--=-1=2=5~·º~º~-~-~~~~~---' 

3. ALTURA DE LA TORRE 

Altura Utilidad o Q=é~rd=i=d~a,___ __ _, 
$ 150.00 De 1.51 m en adelante 

1.26 a 1.50 100.00 
1.01 a 1.25 50.00 
0.90 a 1.00 0.00 
0.76 a 0.89 - 30.00 
o.oo a 0.75 - 60.00 
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El disclio y operación d•: la capacita'ción e~· la DGCP 11991-2002) 

--Secretarla del Trabajo y Previsión Social 
Subsecretaría "B" 
Dirección General de Capacitación y Productlvid1d 

CÉDULA DE ATENCIÓN A USUARIOS 

¿Cómo se enteró de nuestros servicios? 

O radio O teléfono O t.v. O trfptlcos O oficio O módulo de atención 

Datos del usuario 

Nombre ---------------- Dirección 

Puesto --------------- Colonla/CP 

O otro 
Especifique 

Organización --------------- Teléfono/ Ext. ---------Fax 

Asistencia técnica en: 

~ 
Calidad - productividad 
Convenios y bonos de productividad 
Medición y diagnóstico 
Programa Integral de desarrollo 

Observaciones 

¿Se le entregó algún material? No O 

Atendió: 

Firma: 

Servicio otorgado 

Información sobre: 

§ Formación de recursos human.os 
Servicios de la DGCP 
Otro (especifique) --------------

s1D ¿Cuál? 

Fecha 

Horario De ___ a ___ horas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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• Secreúirla del Trabajo y Previsión Soclal 
Subsecrehlrla "B" 

TESIS CON 
--t--FAf:;-1H±1\mr.-<.mIGEN 

Dirección General de Capacitación y Productividad 

GUÍA DE ENTREVISTA PARA EMPRESAS 

Nombre del entrevistado Puesto 

Rama Sector 

Anexo 2 

Antigüedad 

Tamaño de la empresa Grande Mediana ~' ---~ Pequeña Micro ~--~' 
¿Cuál es el principal producto o servicio que hace su empresa? 

Número de trabajadores Sindicalizados No sindicalizados Administrativos Directivos 

De ellos, ¿cuántos en funciones? Administrativas Producción Servicio Ventas ·----

¿A qué federación o confederación pertenecen los trabajadores sindlcallzados? 

¿Cuáles son las áreas funcionales de su empresa? 
A rea Función principal 

¿Se otorgan estimutos al personal? 
NO L=i S'i [=:J--c:> 

.(} 

¿Qué métodos usan para medir el rendimiento a nivel? 
Grupal 
Individual 

Describa brevemente la situación de su empresa en cuanto a: 
Planeación 

Calidad 
Productividad 

Clima organizacional 
Pollticas 

Capacitación 
Comentarlos: 

Puntualidad 
Asistencia 

Desempeño 
Producción 

· Ve.ntas 
Otros: 

Individual Colectivo ' . -¡ 
1 

---··j 

¿Ha fijado la empresa, por escrito? ¿La conoce el personal? ¿Existe un plan o programa de mejoramiento? 
Su misión SI NO 

Objetivos SI NO 

Funciones si NO 

Responsabilidades por área si NO 

SI NO 

Si NO 

SI NO 

SI NO 

¿Cuál es el concepto de mejora del más alto funcionario de su organización? 

¿Cuáles son las áreas de oportunidad en su organización? 

¿Por ~uiere que la DGCP - STPS colabore en su empresa? r-
¿aué es lo más atractivo de nuestro servicio? 

Observaciones 
Entrevistó: ------------------- Lugar. 
Firma -------------------Fecha: 
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El disciio y operación de la cap;:icitación en la DGCP ( 1 ~9 !'-2002) 
TESIS CON 

FALU\ nv r"l1!GEN 

Anexo 3. Presentación gráfica de las tres estructuras del diplomado 
en productividad, flujo para la implantación y responsabllldades 
adquiridas. 

Estructuras del diplomado: 

,, 
Dirigido a: 

Opción 1 
Estructura modular 

Pasantes, recién egresados, profesionistas. 
Jefes de área y gerentes departamentales. 

Distribución de la 
carga académica 

D. 

Teoría: 100% 

Teoría: 80% 
Práctica: 20% 

Teoría: 50% 
Práctica: 50% 

Teoría: 50% 
Práctica: 50% 

Teoría: 50% 
Práctica: 50% 

Contenido 

Módulo 1 
Competitividad en México y en el 

mundo 

Módulo II 
Tecnología, Investigación y 

desarrollo de nuevos reductos 

Módulo III 
El rol del capital humano en el 

proceso de mejora 

Módulo IV 
El proceso de mejora 

-Módulo v 
Técnicas y herramientas 

- ·-·-:-'::·> - ' - -

Esta estructura presentaba dos.vál'"iantes en su operación: 

1. Integral 
De acuerdo a la secuencia establecida. 

2. Independiente 

11 
Duración: 
125 horas 

Posibilidades de soporte por 
parte de la DGCP 

-0. 
Documentos: 

Estadísticas nacionales e 
internacionales 

Planeación estratégica 

Sistema integral de 
capacitación 
Sistemas de remuneración e 
Incentivos 
Calidad en el servicio 

Diagnósticos de productividad 
y calidad 
Aspectos básicos de 
productividad y calidad 
Medición de la productividad 
Programa de incremento de la 
productividad 

Compendio de metodologías 
de medición 
Principios de reingenlería 
Técnicas y herramientas de 
control de calidad 

Referido a la posibilidad de Inscripción al módulo de interés para el participante. Se considera 
cada módulo como un curso especializado. 
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Opción 2 
Estructura or niveles de conocimiento 

Dirigido a: 
Micro, pequeños y medianos empresarios 
Mandos medios y/o superiores. 
Con experiencia en las áreas de: recursos 
humanos, produccl~n y/o planeaclón. 

Módulo I 

Calidad y 

Módulo II 

Inversión 
productiva 

Módulo 111 

Proceso de 
mejora 

Aplicación 

productividad · ·" Teoría: 50% 
en México 'Identificación Práctica: 50°/o 

Teoría: 50º,'l) 
Información Práctica: 50°1<1 

Distribución de 
carga Teoría: 80% 

académica Práctica: 20"/." 

• Estadísticas 
en 
productividad 
y calidad 

• Planeaclón 
estratégica 

• Costos de 
calidad 

• Diagnósticos 
de 
productividad 
y calidad 

• Aspectos 
básicos de 
productividad 
y calidad 

• Medición de la 
productividad 

• Programa de 
incremento de 
la 
productividad 

Módulo IV 

La gestión y 
potenciación 

del factor 
humano para 

la mejora 
continua 

Análisis 

Teoría: 40:.yº 
Práctica: GOº!o 

Sistema 
Integral de 
capacitación 

• Formación de 
instructores 

• Desarrollo de 
habilidades 
gerenciales 

Anexo 3 

Duración: 
160 horas 

Módulo V 

Tecnología y 
desarrollo de 

nuevos 
productos y/o 

servicios 

Síntesis 

Teoría: 20°/o 
Prcíct1ca: 80°/o 

Relngenlerfa 
de procesos 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Posibilidades de soporte por parte de la DGCP 
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El diseño y operación de la capacit~cion en la DGCP 1t991 -W02) 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Opción 3 
Estructura basada en los elementos de la laneaclón estraté ica 

Dirigido a: 
Micro, pequeños y medianos empresarios 
Mandos medios y/o superiores. 
Con experiencia en las áreas de: recursos 
humanos, producción y/o planeaclón. 

Evaluación 
de la 

propuesta 
de Inversión 

(presentación 
de 

proyectos 
y perfiles) 

Contenido 

Posibilidades de soporte por parte de la DGCP 

competitividad . 

MÓDULO V 

El cliente y el 
producto 

~. 

Duración: 
220 horas 

Parciales, enfocadas a la promoción de servicios y apoyos con especialistas 
internacionales. 
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i 

Flujo para implantar el diplomado en productividad 

Promoción exterior 
Primer contacto 

STPS-Instltución educativa 

r ............................................................... ...J 

Contenido y 
se enriquece 

El currículum 
se modifica en: 

Contenido y 
se mantiene 
la lógica y/o 
diseño de la 
estructura 

se adapta por 
completo a 

las 
necesidades 

de la 
localidad 

Rediseño de la currículum 

Oficio de solicitud 

Negociación 

Presentación del 
currículum a 
directivos de 
Instituciones 

No 

............................................................................................................................................... -............................................. -.... ·---···----·---..'..-.... ·-···-·-.Í 

Anexo 3 

Fin 

El currículum se 
acepta 

íntegramente 

Programa de trabajo, selección de profesores y promoción 

Instrumentación del programa de diplomado 

Evaluación y seguimiento 

l.. ................................................................................................................ _ ...................... -...................... ~.'..~-~-~~::.:.~~ de reporte TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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El diseño y operación de la capacitación en la DGCP ( 1991-20021 TESIS CON 
FALLA. DE ORIGEN 

Definición de responsabilidades y compromisos 

Las Instituciones educativas se encargarán de: 

1. Definir el público meta al que se dirige el diplomado, 
estableciendo sus requisitos de Ingreso y el perfil de egreso. 

2. Adaptar la propuesta curricular de la Dirección General de 
Capacitación y Productividad (DGCP), a sus propios 
requerimientos, reglamentos y necesidades de su localidad. 

3. Presentar a la DGCP las modificaciones efectuadas para su 
revisión. 

4. Definir un programa de trabajo para la implantación y difusión 
del diplomado, y presentarlo a la DGCP. 

S. Asignar a los profesores que impartirán el diplomado. 
6. Mantener informada a la DGCP sobre avances o modificaciones 

realizados a la curriculum y sobre los resultados de los 
participantes. 

7. Elaborar un reporte final en el que se resuman los logros 
alcanzados, las limitaciones y sugerencias, a fin de mejorar el 
funcionamiento, concertación, Implantación y evaluación del 
diplomado. 

8. Expedir el grado de diplomado a los participantes que cubran con 
los criterios definidos por la institución educativa. 

9. Las constancias o diplomas, así como la promoción y difusión del 
diplomado deberá realizarse con los lagos y créditos para ambas 
instituciones. 

La Dirección General dE!.Capacltación y Productividad se compromete a: 

:r;-

L ·. Proporcionar a la institución educativa la información (estudios, 
·investigaciones y estadísticas) que sobre estas materias posee. 

· 2. · Facilitar servicios de apoyo dentro del marco de su competencia. 
3. · Gestionar la participación de especialistas nacionales e 

Internacionales. 
4. Valorar el proyecto y sugerir posibles modificaciones. 
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Anexo 4 

Anexo 4. Cuestionario para la validación de los programas de 
multihabilidades. 

CUESTIONARIO PARA LA VALIDACIÓN 
DE PROGRAMAS DE MUL TIHABILIDADES 

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la aplicabilidad de cada uno de los Manuales de 
Capacitación que integran los Programas de Multihabilidades, elaborados por la Dirección General de 
Capacitación y Productividad. 

Los resultados del mismo, permitirán determinar las mejoras a efectuar en los aspectos técnicos y 
didácticos de estos materiales. Su opinión es muy importante para nosotros, por lo cual le solicitamos 
objetividad, claridad y concreción en sus respuestas y comentarios. 

Agradecemos el apoyo recibido para fortalecer este proceso de validación en beneficio de los 
trabajadores de nuestro país. 

Datos generales 

Nombre de la empresa o 
institución 

Calle Núm. Exterior INúm. Interior 

Localidad Municipio o Delegación política 

Entidad federativa Teléfono/Fax/Correo electrónico 

Nombre del evaluador responsable 

Puesto 

Programa(s) de muitlhabllidades asignado(s} 

-
• Atención a comensales - . Formación de instructores 

- . El pequeño y mediano comercio 
- . Procesos de trabajo en la oficina 
f---

• Procesos de manufactura en general 
f---

• Servicios de atención y limpieza a organizaciones 
f---

Firma 
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El discílo y operación de la capacitación en la OGCP ( 1991 -2002i 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Znstrucc/anes 

Lea cuidadosamente cada pregunta, y escriba su respuesta marcando con una "X" dentro del 
cuadro, la opción seleccionada. 

Al final del mismo, encontrará un espacio abierto para cualquier comentario relacionado con: 
alguna pregunta, el cuestionarlo o algún aspecto no incluido en él. 

1. Presentación 

1. El tipo y tamaño de letra, lson los apropiados para una lectura efectiva? 

sí O No O 
En caso negativo, es_crlba las adecuaciones propuestas o sugeridas. 

2. Las tiustractone~ d~I prog;a.;;~;'(.~~~y~gq~-t~'*áf'¡¿~;desarrollada? 
__ ·¡·_.- ~:.:~~::j¡)if~'.;,.~1lit~~fr-'.1·~\•",······I 

En caso negativo, 'esÍ:rlb~w~JiÍ~~~~~Í:iones propuestas o sugeridas. 
---<.,J ~ .;;,:.--.,}<:..:-· ~~ ·;.::.. ~'.,:;--::;. ,·.~, 

;:t.; 

3. 

En caso negativo, eserlba las,adeéuaclones propuestas o sugeridas. 

4. Cómo considera el tiempo asignado para: 

w~~~- 'l:'A'déi:Uadó'i: fi>t:MuCho''r,~ i,t'#Poco•-~)$1 
Exposición temática del Instructor 

Actividades de aprendizaje (ejercicios y 
dinámicas) 

Evaluación 

.DUrai::tór)otat ilet programa 
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5. Respecto a los íconos utilizados en los manuales, usted considera que: 

Son representativos de la actividad y/o 
conceptos propuestos 

La cantidad, es la requerida de acuerdo 
a la estructura programada del manual 

En caso negativo, escriba las adecuaciones propuestas o sugeridas con base en los niveles o 
categorías que abajo se señalan. 

Y~ói:íúl~: . uri1d~d 
·'·»••' 

6. La guía visual permite: 

Identificar la estructura global del 
programa 

Ubicar al lector respecto al contenido 
especifico por módulo, unidad y tema 

En caso negativo, escriba las adecuaciones propuestas o sugeridas. 

11. Contenido 

7. La estructura temática, lcorresponde a los requerimientos necesarios para la calificación 
laboral, objeto del programa? 

sí O No O 
En caso negativo, escriba las adecuaciones propuestas o sugeridas con base en los niveles o 
categorías que abajo se señalan. Indique con claridad los módulos, unidades, temas y 
subtemas sujetos a mejorar. 
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El diseño y operación de la capacitación en la DGCP ( 1991-20021 
TESIS CON 

FALLA DR OPJGEN 

lQui! sugiere ptirií : 
mejorar_? . . · 

8. Los objetivos, en sus diferentes niveles (general, particulares y específicos), permiten: 

i·~j;:.l~;!tli~V.t \~~-~·?,J¡;;~~~~trFaetotes;·~·~:.'Í4'~ !~~~··' ,.,.,,~ ~~ y_.;.J!.:"í') ,\ ~· '. "EXcélenti!\ ú ~2~8iii!ñó ,;~ "'; ii'{'1RíMUtar;·:1V. ~~,·::r~·ftliilO'.~l"l+ 

Orientar Jos resultados de aprendizaje 

Vincular la congruencia en el desarrollo 
de contenidos y el aprendizaje esperado 

Establecer Ja conex1on entre los 
diferentes elementos didácticos del 
programa (actividades, estrategias 
instruccionales, duración, recursos y 
evaluación ) 

Realimentar los resultados individuales 
obtenidos 

9. Seleccione una opción para cada uno de lo factores relacionados con Jos ejercicios y dinámicas 
propuestos en Jos programas de multihabilidades. 

~!•:r~;¡;1:;1,;~\'!'!C':d:''.";!;;:;~1Factóres·;,. ·: : .. •; ,.,·~.;:, '""';' :i.~o-' '.··Excelénte·, '·': Bueno· . . .•·•RPl':J(J/ar.0< tf<':v.'·Nato. ~·: 1, 

Refuerzan los planteamientos técnicos 

Permiten observar y valorar el dominio y 
habilidad del capacitando 

Concluyen o cierran Jos temas expuestos 

Realimentan el aprendizaje 

Recrean escenarios para la aplicación de 
conocimientos 

10. A partir de los enunciados referentes a la evaluación, elija la opción de Ja derecha que 
considere correcta 

nu~~~~Factores~,),11'$!'*1\'i1'1\i!\~•:.J::i -:.Excélente~>. <.;g:;Búetic#;f,- 1~MR10ni.J/ai+.~ 1~~í•fl•f.i/oil1&1.~ 

Contribuye al cumplimiento de Jos 
objetivos de aprendizaje de cada unidad 

Permite identificar el dominio alcanzado 
en las áreas cognoscitiva, psicomotriz y 
afectiva. 

La modalidad del instrumento de 
evaluación seleccionada, cumple con los 
criterios de objetividad y confiabilidad. 

Puede considerarse · uri componente del 
portafolio 'de evidencias 
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11. La propuesta teórica y práctica de los programas, lrefleja los requerimientos de las empresas 
para las calificaciones laborales atendidas? 

lPor qué? 

12. Seleccione la opción que considere correcta, respecto a los factores relacionados con la 
comprensión del programa asignado. 

~Factoresm~"'l,\\M"wih~'i'. !lEXeelentec: i.:1:;.Buenoc >:,, 

Manejo adecuado de conceptos o Ideas 
centrales y secundarlas 

Terminología o vocabulario propio de la 
calificación y del proceso en el que se 
ubica 

Continuidad entre enunciados y párrafos 

Comentarios adicionales 

l En su opinión, hay algún aspecto que n.o .se Incluyó? 

Especifique 
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