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PROTOCOLO DE TESIS

- TEMA:

Programa ‘de capacitacién de una empresa dedicada a o
comercializacion y produccidn de gases especiales, para mejorar su nivel de
competitividad y obtener la recertificacidn de ISO-9001 versidn 2000.

~ OBJETIVO:

Disenar un programa de capacitacidn de una empresa dedicada a la
comercializacion y producciéon de gases medicinales e industriales, dirigido a
altos y medios mandos, que permita lograr eficiencia y eficacia en todos los
depariamentos para hacerla mdas competitiva por medio de técnicas de
capacitacidn, enfoque . de procesos, mejora continua, involucramiento del
personal y liderazgo y con ello lograr la recertificacion de I1ISO-9001 versién

2000.

= PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El hecho de ser una empresa transnacional y tener un mercado cautivo no
basta, sino que se requiere mantener y aumentar el nivel de eficiencia y
productividad para ofrecer productios de alta calidad que superen las
expectativas del cliente.

Hoy en dia la copacitacidn para muchas empresas constituye un acto de
formallismo para cumplir.con leyes careciendo de su fin propio que es lograr

eficiencia y eficacia.




Para lograrlo se requieren lideres que sepan transmitir a todos sus subordinados
como su trabajo colabora en el alcance de los objetivos de la empresa asi
como cuales son estos objetivos por medio de programas de caopacitacidn.
logrando la eficiencia en todos los departamentos y con elio la recertificacidn

de ISO-9001 versiéon 2000.
sSi disenamos un programa de capacitacion dirigido a medios y altos
mandos nos dard la oportunidad de mantenernos, ser mas compemlvos y ser

la industria lider en el ramo?

- HIPOTESIS NULA:

Si una empresa dedicada a la produccidn y comercializacidon de gases
especiales no cuenta con un programa de capacitaciéon dirigido a altos y
medios mandos no podrd mantenerse en un nivel competitivo ni mejorar sus
expectativas de desarrollo.

« HIPOTESIS POSITIVA:

Si una empresa dedicada a la produccién y comercializacién de gases
especiales cuenta con un programa de capacitacidn dirigido a altos y
medios mandos podrd mantenerse en un nivel competitivo asi como mejorar
sus expectativas de desarrollo.
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INTRODUCCION

En la actudlidad existe un gran numero de empresas
-transnacionales . establecidas en México. es por ello que
debido a la competencia y a la globalizacién se requiere ser
mds competitivos dia con dia.

Esta compafiia dedicada a la comercializacion vy
produccién de gases especiales proporciona mas de 1.600
empleos distribuidos en toda la replblica y 24,000 a nivel
mundial, pero a pesar de Ila posicién ventgjosa que
aparenta, puede decirse que hoy lo Unico constante es el
cambio, la goblalizacién, y creacién de nuevas normas
internacionales por lo que se requiere lograr eficiencia y
eficacia en todos las dreas de la empresa para mejorar sus

expectativas de desarrollo.

El presente trabajo tiene la finalidad de mostrar la
importancia de la capacitacién en vuna industria dedicada a
la fabricacion y comercializacion de gases especiales como
un medio para ser mdas competitiva, obtener Ila
recertificacion de ISO-2001 version 2000 y no sdlo ser una de
las mejores sino llegar a ser la industria lider en el ramo.

También es una guia sencilla pero Util para la creacion y
desarrollo de un programa de capacitacién, en el primer
capitulo se desarrollan temas bdasicos que todo instructor
debe conocer como lo es; el marco legal, mercadotecnia
de la capacitacién, tipos de capacitacion., manual del
instructor. importancia del ambiente fisico vy que es una

matriz de capacitacion.

En el capitulo dos se describe todo el proceso de
capacitacion desde la deteccion de necesidades hasta el
disefio de los instrumentos de evaluacion. detalldndose todos
los pasos que deben seguirse en cadao fase de este proceso.




En el capitulo tres se exphcc defollcdomente la norma ISO )
9001, las ventajas que tiene esta con relacion a las anteriores
asi’ como ' las responscbnlidcdes de: lo gerencnc de una

empresc.

Para fmes de certificacion solo cpllcc la normo ISO 9001 sin
embargo en dicho capitulo se desarrolian concepfos cloves i
contenidos ‘en la norma  ISO $000. con el objeto de dc L
conocer con mayor claridad el olcance de esto nor ¢ :

Con relacién al Programa de Ccpcc:fccnon prop esto en .
el caso prdctico encontramos la programacidon’de’ cursos o"_
nivel gerencial por medio de una “Matriz de Ccpccn_fccnén
asi como de una “Carta Descriptiva” . la’' cual :detalla
informacién precisa sobre cada uno.de los cursos confenidos

en dicha matriz.
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CAPITULO 1- GENERALIDADES DE LA CAPACITACION.

1.1-CONCEPTO DE CAPACITACION.

Una empresa se compone de recursos materiales, tecnoldégicos y humanos, los
dos primeros son fdaciles de detectar, medir y hasta cierto punto de encontrar
pero no sucede lo mismo con el factor humano, es muy dificil encontrar una
persona que cumplaexactamente con un perfil de puesto es decir en
aspectos tales como; escolaridad, conocimientos, habilidades técnicas y
practicas, experiencia, es por ello que surge la capacitacién como una
necesidad de vital importancia dentro de una organizacién.

Lo capacitacidn puede entenderse como todas las actividades tendientes a
incrementar- los conocimientos o habilidades de Ias personas para que

desempeiien mejor su trabajo, es decir:

“La capacitacién.es una actividad planeada basada en las necesidades
reales de la organizacién orientada a desarrollar o incrementar actitudes,
habilidades y ‘conocimientos que una persona debe adquirir para el
desempeio eficiente de sus funciones”.

Muchas veces se emplea el término adiestramiento y capacitacion en forma
indistinta, pero para muchos expertos en el tema estos términos deben de ser
utilizados en funcidon del tipo de trabajo que se desarrolle o a la habilidad que

se desea desarrollar.

En su obra “Aspectos practicos de la capacitacion y el adiestrarniento” Adolfo
Tena Morelos considera que el adiestramiento (del adjetivo diestro) estd
enfocado a desarrollar habilidades y destrezas para tareas de tipo muscular o
motriz y se utiliza en los llamados trabajos fisicos en cambio la capacitaciéon
{(del adjetivo capaz) esta relacionada con la adquisicidn de conocimiento de
caracter técnico, cientifico y administrativo es decir en tareas que impliquen

conocimiento.
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Algunas veces el término capacitacion se utiliza para puesfos de oscenso vy el
adiestramiento para el mejor desempefio del - trabgjo que.;se realiza,

cualquiera que sea el criterio que se utilice, ambos eston e
las personas desempefen satisfactoriamente sus fc:recs

sncionar: ’menor

determinados . beneficios, .dentro ' de ellos’ podemds
rotacién de. personal, eliminar los accidentes de* trctgcjo $
aptitudes, disminuye los indices de desperdrcnos, rncyor

incremenicr las

Los puntos esenciales que deben de ser tom dos en cuentc en la

capacitacion son:

1.-La funcidn de capacitacidn no es soclamente Un trabajo exclusivo para el
departamento de Relaciones Industriales o Recursos Humanos sino que deben
estar involucradas todas las personas de la organizacion.

2.-No puede llevarse acabo un programa de capacitacién sin antes hacer un
andlisis previo de deteccion de necesidades.

3.-La capacitacién debe ser entendida mdas que un gasto como una inversién
con la pregunta zCudl es el costo que podria representar para mi empresa la
falta de capacitacion®

4.-Debe de eliminarse la idea de considerar
sindbnimo de cursos.

a la capacitacidn como
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1.2- TIPOS DE CAPACITACION

La capacitacion puedé'ser dividida tomando en cuenta diferentes criterios si
hablamos de quien Ilevcré acabo la tarea de capacitacidén, esta se puede

dividir en:

o INTERNA

Este tipo de capacitacidn se da cuando la empresa cuenta con  un
departamento . de . capacitacién, generaimente dicho departamento
pertenece al drea de Recursos Humanos, Relaciones Industriales o Desarrolio
Humano, este es el encargado de desarrollar todo el proceso de
capacitacion desde la deteccién de necesidades, elaboracién de matricés
de capacitacién, imparticidbn de cursos hasta la evaluacidén y control, no todas
las empresas cuentan con dicho departamento y estas funciones son llevadas
acabo por una persona del departamento de Recursos Humanos el cual en la
mayoria de los casos no cuenta con el tiempo necesario para dar

seguimiento al proceso.
En el organigrama dicho departamento se encuentra de ia siguiente manera.

GERENTE DE RECURSOS
HUMANOS
i
EFE OF RECLUTAMIENT JEFE OE JEFE OF
IJEFE DE PERSONALJ Y SELECCION | CAPACITACION NOMINAS
1
AUXILIAR OF AUXILIAR BE COORDINADOR BF AUXILIAR BE
RECLUTAMIENTO CAPACITACION NOMINAS

PERSONAL

Las ventajas que se tienen por contar con dicho departamento son:
Permite identificar de manera oportuna las necesidades de
capacitacién.

+J Por ser la capacitacion su Unica funcién cuentan con el tiempo
necesario para dar seguimiento a la capacitacion ya impartida.

3 TESIS CON
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v ‘No se requ«eren los servicios de ccpocitccnén de unc cgencnc Io que se
reflejo en menores cosfos.- . . RSt

V.- Por ser. personc:l de 1a ,'emprescz tienen: conocumlenfo precnso de |QS'
‘CCIrenCIQs enicuantoiia. conocumlenfos Y. habllidcdes que hay enila

Son 'po‘c'c:s; as’ desventdgjos que podemos encontrcr con'. este - hpo de
capacitacion; clguncs veces ‘se ‘requieren servicios especncllzcdos para
determinados’ cursosy: nose invierte en ellos por pensar que el departamento
puede’hdcerse cargo” de todas las necesidades asl como - centrar la

ccpccnchnén,en una sola persona.

Lt EXTERNA

Este tipo de capacitacion se da cuando la empresa solicita los servicios de
una agencia externa por no contar con un departamento de capacitacion
o porque se requieren cursos especiales, en el organigrama se encuentra de

la siguiente forma.
ERENTE DE RECURSO
HUMANOS
EFE DE RECLUTAMIENT JEFE DE JEFE DE
Y SELECCION NOMINAS PERSONAL

Una de las ventajas que encontramos en este tipo de capacitacion es que los
Cursos son impartidos por personal especializado pero por no estar
familiarizado con las necesidades de capacitacién de la empresa lo que
hacen las agencias mds bien corresponde a un pedido de cursos que en la
mayoria de los casos no comresponde a las necesidades reales de
capacitacion (a reserva de las agencias que hacen un adecuado andlisis de
necesidades antes de programar los cursos), asi como falta de seguimiento a

los programas.

AGENCIA DE
CAPACITACION

THoL ('Ul\‘
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Este tipo de capacitacién es el mdas adecuado para las empresas gue no

pueden contar con sus propios centros de capacitacion.

Tomandoen - cuenta - el lugar

] en ‘donde -puede ser desarrollada la
capacitacidn se divide en: : : .

4 EN EL LUGAR DE TRABAJO

Este . fipo de capacitacién tiene lugar. en el d@rea.'en donde se desarrolla el
trabajo y generalmente es llevada cccbo por;: personal interno, tiene la
veniagja de lograr una mayor comprensiéon de’ lc:s actividades ya que estas son
llevadas a la practica, la clave de’ este’ “tipo’ 'de . capacitacion es la
participacién del jefe - {en el caso que la capacitacion sea interna). una de las
desventajas es que no se fundamenta con'la teorlc necesaria, para lograr la

efeclividad en las operaciones.

Por ejemplo, un operador de una maquina puede saber utilizarla, pero no
saber interpretar una “Hoja puesta a punto”, lo que es de vital importancia, ya
que de esto dependerd que la maquina solo se utilice en condiciones

Sptimas.
Este tipo de capacitacion es recomendable cuando se requiere trabajar en el

darea psicomotriz (habilidades).

2l AULAS

Este tipo de capacitacién es la que se imparte en un centro establecido a
propdsito, y con un cuerpo de instructores especializados, a su vez puede ser
colectiva o grupal o llevarse acabo por una agencia especializada o por el
departamento de capacitacion de la empresa.

El objetivo. es transmitir conocimientos tedricos sobre diversos temas, una de
las desventajas de este tipo de capacitacidn es que si no es planeada
tomando en cuenta el ambiente fisico, no tendrd buenos resultados y
bdasicamente el éxito de este tipo de cursos dependerd de las habilidades del
instructor de transmitir conocimientos, es recomendable cuando se requiere

modificar el drea cognoscitiva (conocimientos).

TESIS CcOow
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Tomando en cuenta a quien va dirigida: l@'cqpqciqu‘én eysqu_e divide en:.

7 INDIVIDUAL:
Estc mtenta proporcnoncr a: unc 5

abilidades que se desean
incrementar.. )

3 GRUPAL

Esta se lleva occbo por un lnsiructor o
grupo de personas.
Puede ser llevada acabo por el depc al
agencia especializada. : L
Uno de los factores que deben ser. tom “en cuenta es el nimero de
personas que asisten a una sesidn, ya quesi es un numero mayorde 15 no se
lograra la efectividad deseada en el .curso :

Una de las ventajas es el tiempo pero al |gucl que Io copcc:tccnén en avulas es
de vital importancia el ambiente fisico, asi como la habilidad del instructor

para transmitir conocimientos.

ruUpo ‘de.instructores dirigida a un

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




1.3- MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

Lo constitucion estipula en el articulo 123 fracc. Xl la obligacién que tienen
todas las empresas de capacitar o adiestrar a sus empleados

Los articulos de la Ley Federal del Trabajo que regulan la capacitacidén en las
empresas se encuentran en el capitulo Il bis los cuales son:

< An. 153 A,
Todos los trabajadores tienen el derecho de recibir capacitacion o

adiestramiento en su trabajo. lo que les permitird elevar su nivel de vida y
productividad en su trabajo, por medio de programas y planes que deberdn
ser elaborados por el patrén, el sindicato y aprobados por la Secretaria del

Trabgjo.

< Aart. 153 8.
Para llevar acabo la capacitacién, los patrones pueden utilizar los servicios de

instituciones, escuelas, organismos especializados, trabajadores de la misma
empresa o instructores,. en el caso de requerirse una cuota para ello es

obligacién de los patrones cubirirla.’

S an. 153 C. 1
Para impartir ccpccnfccuén =} cdlesfromlento las escuelas, instituciones asi
dos 14 outorlzodcs por ia Secretaria de

Trabajo y Previsién Social.

& Ant. 153 D. o '
Para Ila elaboracién de. programas - o cursos de capacitacidn o

adiestramiento, podrdan formularse para-un establecimiento, una empresa,

variaos empresas o bien respecto a una rama o actividad industrial
determinada. :
€ Art. 153 E.
i ife an llevarse acabo durante los

El adiestramiento o la capacitacion deberan

horarios de trabajo establecidos, con excepcion que el tfrabajador y el patrén
convengan que se redlice fuera de la jornada de trabajo asi como cuando se
requiera la capacitacidn para realizar una actividad diferente a la que

actualmente se esté desempenando.
TESIS CON
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& Ant. 153 F.
Los objelivos de la capacitacion y el adiestramiento seran:
Perfeccionar y actualizar conocimientos y habilidades de un trabajador asi
como proporcionar informacién sobre nueva tecnologia.
Preparar a un trabajador para que ocupe una vacante nueva.
Prevenir los riesgos de trabajo en una planta.
Incrementar la productividad en ias empresas.
Mejorar las aptitudes de un trabajador.

]

NRER

< ant. 153 G.
En el caso de un nuevo trcbojcdor se le deberd cczpccufcr pcrc que desarrolie

dicho puesto y prestard sus servicios conforme a las condnlclones generales de
trabajo de la empresa o bien las que se estipulen en los contraios colectivos.. -

& At 153 H. .
Las obligaciones de los trabajadores que reciban ccpocltcclon serdn:
= Ser puntuales al asistir a las sesiones de capacitaciéon asi: como ‘realizar
todas las actividades que conforman el proceso de capacitacién.
m Cumplir con los programas respectivos y seguir  las indicaciones de los

instructores.

Resolver los ex@dmenes de conocimiento y/o de aptitud que se soliciten.

San. 1531
Deberan de integrarse comisiones mixtas de capacitacidon y adiestramiento

en cada empresa las cuales deberdn estar integradas por trabajadores y
patrones, dichas comisiones se encargardn de vigilar la operacién vy
procedimientos del sistema de capacitacidén y adiestramiento proponiendo
medidas para perfeccionar dicho proceso tomando en cuenta las
necesidades de la empresa y de los trabajadores.

< an. 153 4.
Seran las autoridades laborales las encargadas de vigilar el cumplimiento de

la obligacion de los patrones de capacitar asi como cuidar que las comisiones
mixtas de capacitacidn y/o adiestramiento funcionen y se integren

oportunamente.

& art. 153 K.
La secretaria del trabagjo y prevision social tiene la facultad de convocar a los

trabajadores, sindicatos o patrones para que formen parte de los comités
nacionales de capacitacién de sus mismas ramas industriales o actividades
dichos comités seradn drganos auxiliares de la Unidad Coordinadora de
Empleo, Capacitacién y Adiestramiento, las funciones de estos comités seran:




Determinar los requerimientos de cc:pccrtccuon

-» Colaborar para elaborar el catdlogo nacional: de ocupcciones csr
como estudios sobre las caracteristicas de la mcqunncnc Yy equnpo en
existencia. . E
-~ Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento. - . .
.- Dar recomendaciones especificas sobre plones y progrcmcs de

capacitacion Y. adiestramiento. .
-~ Evaluar las acciones de capacitacion.
Gestionar el registro  y las constancias relchvos a los conocnmlenfos o

habilidades de los trabajadores.

& an. 153 L. : v
El Srgano encargado de fijar las bases, forma y designacion de los miembros

de los comités nacionales de capacitacidén y adiestramiento asi como su
organizacién y funcionamiento serd la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

& an. 153 M. R
Deberd de especificarse en los confrofos colectivos cildusulas en donde se

hable de la obligacion que tiene el patrén ~de dar capacitacién y
adiestramiento a los trabajadores conforme a los requisitos establecidos.

& Ant. 153N,
Serd obligacion de los patrones presentarse dentro de ios 15 dias siguientes a

la celebracion, revision o prorroga del contrato colectivo, presentar ante la
Secretaria del trabagjo y previsidn social los planes y programas de
capacitacion y adiestramiento para su agprobacidn o en su caso de las

modificaciones que se hayan convenido.

€ ant. 153 0.
En el caso de que no exista un contrate colectivo de trabajo, se deberan

presentar los planes y programas dentro de los primeros 60 dias de los afos
impares, también deberd de informarse las bases generales a las que se

someteran las comisiones mixtas.

& an. 153 °P.
Las escuelas o instituciones que deseen impartir capacitacién o

adiestramiento deberan de cumplir con los siguientes requisitos:
v" Comprobar que los instructores estan preparados profesionalmente en
la rama o actividad que imparten sus conocimientos.
v’ Acreditar todos los < conocimientos sobre los procedimientos
tecnoldgicos con relccxén a la actividad o a la rama a la que

pertenecen.




v~ Las instituciones no deberan de tener ningun vinculo con personas o
instituciones que propaguen algun credo religioso

Sant. 153 Q.
Los planes o programas de capacitacion y adiestramiento deberdan de:

&2 No referirse a periodos mayores de 4 anos.
Incluir a todos los puestos y niveles de la empresa.

2

@ Incluir las etapas en las que se desarroliarGd el adiestramiento y la
capacitacion. . ~

= Indicar cuales fueron los procedimientos de seleccidn vutilizados para
determinar el orden de la capacitacion en puestos del mismo Hpb.

Indicar el nUmero y nombre de las entidades instructoras segun el registro
de la Secretaria del Trabajo.

B Asi como todos los que especifiquen criterios generaies publicados en el

Diario Oficial de la Federacidn.

& At 153R.
La Secretaria del Trabagjo y prevision social deberd informar dentro de los 60

dias habiles a la presentacidn de dichos planes 'y programas las
modificaciones que considera pertinentes en caso conftrario se entenderan

como aprobados.

S At 153 T.
Los trabajadores tendran el derecho de recibir una constancia en el caso de

aprobar los exdmenes de capacitacion y adiestramiento, por parte de la
entidad instructora misma que deberad ser autentificada por la comisiéon mixta,
esta debera de registrarse para que sea tomada en cuenta al formular el
patrén de trabajadores capacitados ante la Unidad Coordinadora del
Empleo por conducto del Comité Nacional o a falta de este a través de ias

avtoridades del trabajo.

& an. 153 L.
En el caso que un trabajador se niegue a recibir capacitacién por considerar

que tiene los conocimientos o habilidades necesarias, debera de acreditar los
exdamenes que sehale la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y
Adiestramiento, también se le deberd de proporcionar la constancia de

habilidades.

S At 153 V.
La constancia de habilidades laborales es un documento con el cual el

trabajador acredita haber llevado y aprobado un curso de capacitacién este
documento deberd de ser expedido por el instructor.
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Las empresas deberdan de enviar listas de las constancias a la Unidad
Coordinadora de Empleo, Capacitacidn y Adiestramiento para su registro y
control.

Las constancias de habilidades laborales surtirdn efectos para fines de
asenso, en la empresa que se haya llevado la capacitacion.

En el caso que en una empresa existan varias especialidades para un mismo
puesto el trabajador debera de acreditar un examen expedido por Comisién
Mixta de Capacitacion y Adiestramiento el cual indique para que darea es

apto.

S arnt. 153w,
Deberdn de ser inscritos en los registros de las ramas o actividades

correspondientes todos los diplomas, titulos, certificados o grados que expida
el Estado, organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento
de validez oficial de estudios de quienes hayan conciuide un fipo de
educacion de cardacter terminal cuando el puesto y la categoria figuren en el.

S an. 153 x.
Los patrones y trabajadores tienen el dérecho de ejercitar ante la Junta de

Conciliacion y Albitraje las acciones que se deriven de la obligacién de
capacitar y adiestrar.

Hay otros articulos contenidos en la Ley Federal del Trabajo que mencionan
algunos aspectos relacionados con la capacitacién estos son:

& Art. 3°-Es de interés social vigilar y promover la capacitacién y el
adiestramiento de los trabajadores.

@ Art. 25-El escrifo que contenga las condiciones de trabajo deberd

contener:
Vili-La indicacion de que el trabajador serd capacitado o adiestrado en los

términos de los planes y programas establecidos en la empresa.

€ Art. 180- Los patrones que tengan a su servicio menores de 16 afos estaran

obligados a:
1-Distribuir el trabajo a fin de que dispongan de tiempo necesario para

cumplir sus programas escolares.
IV-Proporcionares capacitacion y adiestramiento en los términos de esta ley.

€ Art. 391- El contrato colectivo debe de contener:
Vli- Disposiciones sobre la capacitacion o adiestramiento inicial que se deba

impartir a ias personas que ingresardan a una empresa o establecimiento.
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IX- Las bases sobre la integracidn y el funcionamiento de las comisiones que
deben integrarse de acuerdo a esta ley.

& Art. 412- El contrato ley debe de contener:
V-Las reglas conforme a las cuales se formulardan los planes y programas para

la implantacién de la capacitacién y el adiestramiento en la rama de la
industria que se trate. ’

& Art. 526- Compete a la SEP la vigilancia y el cumplimiento de las
obligaciones que esta ley impone en materia educativa asi como vigilar junto
con la STPS la capacitacion de los trabajadores.

€ Art. 537- El Servicio Nacional de Empleo, capacitacion y adiestramiento

tendra los siguientes objetivos:
- Supervisar, promover y organizar la capacitacién y adiestramiento de los

trabajadores.
IV-Registrar ias constancias de habilidades laborales.

1.4- AMBIENTE FiSICO DE LA CAPACITACION

El ambiente fisico de ia capacitaciéon esta conformado por todos los factores
del ambiente que permiten o no crear un ambiente propicio para asimilar los
conocimientos, vna situaciédn fisica no ensefia, pero si puede facilitar o
dificultar el aprendizaje.

Muchos instructores no le dan la importancia requerida al ambiente fisico de
la capacitacién por consideraria como un adorno, pero sin duda alguna este
es un elemento clave para tener éxito, todos los factores que debemos de

considerar son:
7" Asientos: Las sillas no deben ser duras ya que al poco tiempo lograran
distraer a los ‘participantes por la incomodidad que generan, pero

tampoco deben ser muy codmodas ya que propician suefio y falta de
atencion es recomendable que estas cuenten con rejillas para que los

participantes puedan guardar sus cosas.

= lluminacion: Los participantes siempre deben ver con claridad vy
comodidad todos los apoyos visuales que se ultilicen, se recomienda que la
luz nunca quede a espaldas de los capacitandos y del instructor ya que
generan sombras que disminuyen la visibilidad.




F Temperatura: En el caso de una aula demasiado caliente los participantes
siempre lucharan por encontrarse despiertos y centrar su atencidn, sin
importar que tan buenas sean las técnicas de ensefianza o el instructor, en
el caso de ser aulas muy frias mantienen a los participantes despiertos pero
provocan distraccién y con ello poca asimilacidn de los conocimientos se
recomienda que la temperatura sea alrededor de los 22°.

¥ Espacio para escribir y material: Para que el participante pueda tomar
apuntes sobre puntos relevantes se debe contar con una superficie
estable que le permita escribir asi como proporcionarie lapiz o pluma (en el
caso que no cuente con una), se dice que la mayoria de las personas no
recuerdan un curso si no cuentan con apuntes para consuitar.

F Lineas de vision: Cuando no hay lineas de vision directas los participantes
tendran que inclinarse para leer el material, pero séio hardan este intento
unas cuantas veces después preferiran mirar hacia otro lado lo que
ocasionarda perder la atencion de estos por lo que se recomienda que
antes de iniciar el curso el instructor se asegure que la visibiidad no esta
obstruida para ningun participante en caso de que no puedan cormregirse
las posiciones, sugiera que nadie ocupe dichos espacios.

F Alimentos: En el caso de ser cursos que duren todo el dia, la comida que se
de a los participantes no debe de ser alta en proteinas y grasas ya que
provocardn sueno, lo recomendable es servir alimentos ligeros.

= Colores: Se recomiendan colores claros ya que permiten la reflexién de la
luz, asi como los disefios sobrios, ya que la atencion debe de centrarse en

el instructor y no en el diseino del qula.

= Ventilacion: Debe de procurarse que existan suficientes ventanas que
permitan que el aire fluya, si no es asi es recomendable el uso de

ventiladores o de aire acondicionado.

= Distribucién del mobiliario: Un aspecto que es importante dentro de este
tema es la forma en que distribuyan las sillas en una aula de capacitacion,
para saber como debemos colocarlas tenemos que tomar en cuenta:; las
técnicas que se van a utilizar, el nimero de personas, tamanc del aula asf
como la forma de las sillas; las principales formas de distribucidn del

mobiliario son:
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= . Tipo “escuela” o distribucién como salén de clases:

Esta es una de las formas mds usuales, en donde las mesas o sillas son
alineadas en hileras de dos o tres dependiendo del nimero de participantes y
el tamano de la sala, debiendo existir un pasillo entre ias hileras.

Esta colocacion se recomienda cuando se requiere trabajo en equipo, asi
como la visibilidad de los apoyos diddacticos, la Unica desventaja que
podemos encontrar es que los participantes no tienen un contacto visual
entre sf por lo que no se logra una integracién entre el grupo.

L
i

i

® En forma de "“U" o herradura:
Este tipo de colocacién permite tener un contacto visual entre el instructor

con los participantes asi como de estos entre si, son recomendables cuando
se llevan acabo demostraciones, tiene la ventaja que estimula la interaccién
entre los participantes, existe la facilidad de acercamiento entre el instructor y
los capacitandos pero una de las desventajas es que solo puede ser utilizada

con un numero reducido de personas.
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= Mesa de conferencias o junta de directores:

Este tipo de colocacién se utiliza para desarrollar temas por medio de
discusién, puede ser formal cuando el instructor se sienta en la cabecera o
informal cuando se coloca a un lado, permite desarrollar cierta intimidad
entre los participantes, asi como utilizar apoyos visuales, la principal
desventaja de este tipo de colocacion es que se requiere un nomero limitado

de personas.

COCOCOCOCD

Q00

CRCD o2 2

e En forma de circulo:
Al acomodar las sillas en forma de circulo se tiene la ventaja de que no hay

una posicidn de autoridad por lo que estimula la participaciéon, se debe de
tener cuidado al hacer demostraciones ya que la mitad de los participantes
solo podrdn observar la parte de atrds, si se requiere dar formalidad se
pueden utilizar un escritorio grande o sillas circulares.?

! Garry Mitchell. Manual del capacitador. grupo editorial Iberoamérica, Segunda edicion.
México D.F. 1995,
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1.5- MERCADOTECNIA DE LA CAPACITACION

No basta con hacer un buen programa de capacitaciéon si este no se da a
conocer a todos los involucrados, es importante que estos sepan sCudles son
los beneficios que obtendran al participar en este proceso?.

aQuiénes son las personas involucradas?

Jefes de departamento: Estos son los que a fin de cuentas esfordn
dispuestos o no a sacrificar horas de trabajo por capacitacion.
Capacitandos: Si bien pueden asistir a un curso atendiendo las
instrucciones de su jefe si no estdn conscientes de los beneficios que
tendran manifestardn una resistencia a aprender o ai cambio.

¢ Directivos: Ellos son los que tendran la dltima palabra en decidir si un
programa se llevara acabo, asi como de aprobar su financiamiento.

Sin la colaboracion de todas estas personas seria dificil lograr eficiencia en ia
capacitacion, algunas recomendaciones que podemos seguir para dar a
conocer un Ccursoe son:

v" Para determinar el tituio del programa mas que redactar un titulo atractivo
este debe de responder las necesidades de los usuarios, es decir en vez de
flamario: “El proceso de seleccidon” se puede utilizar el titulo “Cdémo
seleccionar a la gente adecuada para un puesto'.




«" Utilizar todos los medios posibles para difundir los cursos dentro de una
empresa, dentro de estos podemos mencionar; juntas con los diferentes
departamentos, comunicados impresos que tenga la organizacién como
gacetas o revistas o de ser posible hablar directamente con todos los jefes

de departamento y directivos.
v Establecer canales de comunicacién directos con todas las personas de la
organizacién lo que nos permitird saber su opinidén sobre la capacitaciéon

que se estd dando.

Garry Mitchel considera que los pasos que deben ser tomados cuenta en la
mercadotecnia de capacitacién son:

Definir el mercado al que se va dirigir ila capacitacién.

Determinar el producto o servicio que se va a proporcionar.

Investigar el mercado seleccionado.

Elegir el canal idéneo para dar a conocer el producto.

Vender el producto o servicio.
Dar seguimiento a la venta del producto (a la capacitacién).

000000

Definir el mercado al que se va a dirigir la capacltacién:

Para este primer paso se requiere contar con un organigrama de la empresa,
y conocer todas las areas y las funciones generales de las mismas, después de
ello se elegird a las areas a capacitar, investigando el nombre del jefe de
dichas dreas asi como un listado de todas las personas que componen el
departamento, en este paso se debe determinar 2Qué personas se
capacitaran? Ya que no todas las personas de un departamento deben ser
capacitadas, por ejemplo si el departamento de ventas no cumple con el
estandar requerido y comeo resultado de la deteccidon de necesidades se
encontré que los lideres de venta no sabian hacer que su personal trabajara
en equipo. ¥y no lograban establecer una buena relacién con sus subordinados
directos en este caso el curso debe de estar enfocado Unicamente a los
lideres de venta ya que ellos son los que deben incrementar sus habilidades
para; hacer progresar a sus subalternos, motivacién de su equipo de trabgjo,
ejercer liderazgo etc. por lo que el curso debe de estar dirigido solo a los

lideres y no a los vendedores.

Determinar el producto o serviclio que se va a vender:

Después de determinar el mercado que se va a capacitar, debemos saber
cudl es el servicio que el departamento de capacitacidn va a proporcionar,
con el fin de centrar todos lo esfuerzos en dicho objetivo pudiendo ser este
sSlo un andlisis de necesidades de capacitacidon, contratacién de consultores
externos para llevar acabo la tarea de capacitacién, o bien levar a cabo los

cursos, en este caso también deberd de determinarse con exactitud los
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conocimientos o habilidades que se van a incrementar como por ejemplo que
los operadores de un departamento sepan utilizar nuevas maquinas diferentes
a las que utilizaban anteriormente.

Investigar el mercado seleccionado:
Este paso consiste bdsicamente en hacer una investigacion detallada del

personal que se capacitard, la investigacion puede ser llevada acabo con los
jefes de departamento, dareas que mantiene una relacién estrecha con dicho
departamento e incluso con los futuros capacitandos; en una palabra con
todo el personal que nos pueda proporcionar informacioén, los instrumentos
que pueden ser ulilizados se detallan en el tema 2.1 Deteccidn de las

necesidades de capacitacion.

Elegir el canal idéneo para dar a conocer el producto:

Para elegir el canal idéneo debe de tomarse en cuenta zCudles eran los
medios de comunicacidon que se han utilizado anteriormente? si es que estos
han dado buenos resultados., ya que es dificit crear nuevos canales y en la
mayoria de los casos requieren un periodo de adaptacidon que en materia de
capacitacion este tiempo podria llevar a resultados desastrosos. En el caso de
que no existan canales de comunicacion se deberd de empezar a hacer uso
de ellos por ejemplo pueden crearse juntas trimestrales con los jefes de
departamento para darles a conocer los programas de capacitacion
comprometiéndolos a participar o bien publicar los cursos en revistas que se
publiquen en la compahia para generar interés en el personal a que
participen.

Vender el producto o servicio:
Una vez elegido el canal idéneo se debe dar a conocer los beneficios que

tendra el curso es importante en este punto tomar en cuenta que mds que
crear un programa y convencer a todos de los posibles beneficios, es mejor
conocer las necesidades actuales y a partir de ello elaborar programas ya
que asi no serd necesario vender un programa ya que este se vendera por si
mismo al corresponder a ias necesidades reales de la organizacién o bien de

un departamento.

Dar seguimiento a la venta del producto (a la capacitacién).

Una vez llevado acabo un curso es importante medir los resultados de este y
su eficacia, puede llevarse acabo una investigacién para determinar el gracio
de aplicacion de los conocimientos o habilidades adquiridas, el preocuparse
por dar seguimiento a una actividad de capacitacién da una buena imagen
del departamento de capacitacidén ya que pone en manifiesto su interés por
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resolver los problemas de la organizacion, para llevar acabo dicha
investigacién hay muchos instrumentos de evaluacidon que pueden ser
utilizados a mediano o largo plazo estos instrumentos seran analizados y
explicados detalladamente en el tema 2.3 Disefic de instrumentos de

evaluacién.

1.6-MANUAL DEL INSTRUCTOR

Este tema tiene como finalidad ser una guia sencilla pero Uutil para el instructor
al ilevar a acabo un curso, se enunciardn recomendaciones generales de las
cuales habla Alfonso Siliceo, si estas son  llevadas a la practica nos permitiran
lograr una capacitacion efectiva asi como lograr una sesién exitosa.

7+ Antes de iniciar el curso el instructor debe asegurarse que todos los
apoyos audiovisuales como peliculas o retroproyectores, se encuentren en
buen estado para evitar contratiempos en el momento de la capacitaciéon,
asi como verificar que el material que va a proporcionar (folletos, manuales,
cuestionarios, reglamentos), estén completos, en orden asi como contar con
el numero suficiente de ejemplares, es recomendable preparar material de
sobra para evitar contratiempos, esto no representard un gasto adicional ya

que pueden utilizarse en otros cursos.

7% Sin duda alguna en el momento del curso la persona que serd el centro
de atencién y el de todas las miradas serd el instructor por lo Que este debe
de cuidar su apariencia (todos los detalles desde el cabello hasta los zapatos)
muchas veces se dice que una imagen vale mas que mil palabras, esto es
cierto si los capacitandos encuentran en el instructor una persona con la ropa
arrugada, zapatos sucios o una camisa manchada relacionaran su aspecto
con los conocimientos que les va a transmitir es por ello que la forma de
vestirse de los instructores debe ser un elemento de vital importancia se
recomienda que al iniciar las primeras sesiones el instructor se vista de colores
obscuros y posteriormente ir cambiando a colores claros, los participantes
manifiestan expresiones de agrado cuando notan estos cambios. i

¥ Antes de iniciar el curso como primer paso el instructor debe presentarse
al grupo. siendo cordial para poder ganar confianza en los capacitandos y a
la vez debe ser formal para lograr la credibilidad, debe cuidarse de no caer
en la arrogancia ya que esto puede ocasionar un ambiente tenso; el instructor
puede comenzar diciendo su nombre. a que departamento pertenecey en
el caso que quiera generar en el grupo mayor apertura y familiaridad puede
hablar de cémo llegd a la empresa, Qué es lo que disfruta mdas de su trabajo,
expectativas de su vida profesional, es importante que se genere confianza
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con el instructor lo que permitird que durante el desarrollo de la sesién haya
retroalimentaciéon, que los participantes puedan externar sus dudas, asi como
sus oplniones. la presentacién depender& en gran medida el clima que se
genere durante el desarrollo de la capacitacién.

»» Si el tiempo lo permite y se trabaja con grupos pequefos, también es
recomendable la presentacidén de todos los capacitandos, lo que permitira
generar confianza en el grupo, antes de pedir a un integrante que se presente
es importante que el instructor lo haga primero, para no generar nerviosismo o
tensién en los participantes, la presentacidn de los integrantes puede ser
répida o profunda en el caso que en la sesidn se requiera la integracién del

grupo.

~n» Como tercer paso debe de hacerse mencidn del objetivo de! curso,
2Qué es lo que se pretende lograr?, esto genera interés y mayor claridad en
los capacitandos ya que muchas veces no sélo basta con decirles el nombre
del curso: por ejemplo no es lo mismo decirles que es un curso de induccién a
explicarles que el objetivo es que ellos conozcan la empresa, estén informados
de las prestaciones que tienen, asi como de las instalaciones con que
cuentan para que puedan hacer uso de ellas, al explicarlo debe de hacerse
de una forma concreta, sencilla y a la vez atractiva para que genere interés y

pueda ser entendida por todos.

~ En el desarrollo del curso el instructor deberd asegurarse de no utilizar
tecnicismos, o palabras que no estén acordes con el nivel de conocimientos
de los participantes, ya que muchas veces se utiliza este recurso para
impactar a los capacitandos lo Unico que ocasionard es crear confusién y

pérdida de interés en el curso.

7% Si durante el desarrollo del curso se detecta algun error en los materiales
que se les proporcionaron a los parficipantes, o en los apoyos visuales, el
instructor nunca debe de hacer mencion de quien es el responsable con
frases como; (Hay esta secretaria siempre se equivocaj., jTengo unos
practicantes que son unos inUtiles; al decir este tipo de afirmaciones et
instructor mdés que hablar mal de sus companeros hablard mal de su propia
persona. lo que debe de hacer en estos casos es ver la manera de solucionar

el problema positivamente.

~ Es importante que cuando el instructor solicite la participacion de
alguien no se refiera a ellos diciendo jEse de la camisa amarilla; jla de la
falda corta;j el instructor siempre debe de referirse a sus participantes con
respeto si son grupos NuMerosos y No es posible aprenderse sus nombres se
pueden utilizar personalizadores, lo que permitira llamar a fos participantes por

suU nombre.
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7+ El tono de voz de instructor, el lengugje corperal y el contacto visual con
los participantes son de vital importancia para la imparticién de un curso, con
relacién a este punto el instructor nunca debe de ver al techo o al piso
cuando este dando una explicacidn esto genera desinterés en el grupo asi
como manifestar inseguridad, de igual forma debe de cuidarse e! tono de
voz, evitar gritar, hablar en voz baja o muy rapido, el instructor debe de
modular su tono de voz, con relacién al lenguaje corporail, el instructor nunca
debe de acostarse en una silla o recargarse por completo en el pizarén ya
que transmitird en los participantes desinterés, no hay que olvidar que el
instructor serd la persona a quien estén dirigidas todas las miradas.

7 Es importante que durante el desarrollo de la sesidn el instructor verifique
el grado de asimilacidn de los capacitandos pueden hacerse preguntas de
control o preguntar si hay alguna duda en el caso de que hayan preguntas el
instructor debe contestar con agrado cada una de ellas. si hay algun
comentario debe de poner toda su atencién en el participante evitando
hacer otras actividades mientras este habla, ya que denota desinterés, de
esto dependerd que en futuras sesiones el grupo se sienta en la confianza de

externar sus sentimientos.

7”& Si son sesiones largas el instructor debe de dar descansos a los
participantes cada 40 minutos, ya que aunque se cuente con la presencia de
un buen instructor, se utlilicen las mejores técnicas de aprendizaje vy los
mejores apoyos audiovisuales, después de este tiempo disminuye el nivel de
asimilacién de conocimientos de los participantes.

7%+ Para cerrar la sesion el instructor no debe decir frases como jYa se puede
irj iEste es el Uitimo tema, adidsj., de la misma forma que fue importante la
presentacién del curso también 1o es el cierre el instructor debe de agradecer
la presencia de todos, y permitir qQue estos externen sus comentarios esto
permitird que los participantes se vallan con una buena impresién del curso.
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1.7 MATRIZ DE ENSENANZA APRENDIZAJE.

Matriz de ensefanza aprendizaje o matriz de capacitacién son los nombres
que comunmente se utilizan para designar al formato que permite programar
a los cursos de capacitacion.

Este formato tiene como finalidad que el departamento de recursos humanos
pueda monitorear que los cursos planeados realmente se impartan en tiempo.
puede hacerse una révisidn mensual o trimestral y debe de elaborarse cada
aiRo o cada seis meses de acuerdo con las necesidades de cada empresa.

El departamento de recursos humanos se encargard de la revision de estas
matrices pidiendo a los responsables de cada darea que muestren las
evidencias que permitan detérminar si fue llevada acabo la capacitaciéon y
como resultado de esta sesidn se deberd elaborar una minuta.

Recomendaciones:
A. Este formato es de cardcter enunciativo y no limitativo por o que en
ningun momento pueden limitar la actividad de capacitacién es
decir pueden agregarse cursos que no se tenfan contemplados o

anticipar fechas programadas.
Para la redaccion de la Matriz de capacitacién deben de participar

B.
los responsables de cada area y ser autorizada por el jefe de recursos
humanos. .

C. Debe de asignarse a un responsable para que se encargue de

revisar el cumplimiento de los cursos programados, ya que la
creacién de este documento por si solo no asegura el cumplimiento

de los cursos.

Los datos que debe de contener una Matriz de capacitacién son:
Mencidén de ser una “Matriz de capacitacion” o “Matriz de ensefianza

aprendizaje’.

Nombre de la empresa.

Fecha en que se elabora.

Departamento o departamentos Que seran capacitados.

Nombre de cada uno de los integrantes que participaran en los cursos
asi como sus puestos.

Nombre del curso o cursos que se programardn.

Fecha programada para cada curso.

Fecha real en la que de se dio la capacitacién.

Calificacion.

Firmas de los responsabiles.
Nombre del o los instructores designados para cada curso.

1)

10038

3380038
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Muchas veces este formato va acompafiado de una Carta descriptiva esta
sirve para aclarar informacién que no estd contenida en la Matriz de
ensefanza aprendizaje como; técnicas de capacitacién, nomero de horas,
numero de participantes, temario, objetivo del programa. material didactico
y tipo de evaluacién.

A continuacién se muestra el formato de una carta de ensefianza

aprendizaje.

NOMBRE DE LA EMPRESA
MATRIZ DE CAPACITACION

s
s}
g
=
=
DEPARTAMENTO: 8
=
o
o
Q
&
k] -
[=]
NOMBRE EIZwE (€ (= [€l [F] (€] [€] [€] [€] (€] €] € [€] ¥}
1 M — — — —H —H ~
FHHTH H HH H H H H H 4 1
— == 1 L1 — — i~ =
==
T REVISO TAUTORIZO

TESIS CON °
FALLA DE ORIGEN

2 Formato utilizado por el departamento de Desarrolio Humano de una empresa dedicada a
la produccion de gases especiales.
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CAPITULO 2-PROCESO DE CAPACITACION

2.1.-DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

La deteccién de necesidades es el primer paso del procesec de capacitacién,
de una acertada detecciéon de necesidades dependerd la efectividad del
programa que se elabore.

Este es uno de los pasos de mayor dificultad en la capacitacidn, ya que es
dificil descubrir con acierto cuales son las necesidades en materia de
capacitacion y no sélo se deben de satisfacer necesidades presentes, sino

también adelantarse a las necesidades futuras.

Necesidad significa carencia, que algo falta y hay una limitaciéon, ausencia de
un elemento para el funcionamiento eficiente del sistema, en las personas es
una actitud psiquica con conciencia mMds o menos definida de alguna
carencia acompanada por un tono afectivo desagradable.

Las necesidades de capacitacién pueden ser definidas como:

“Todas las carencias de conocimientos, habilidades y/o actitudes que son
necesarias para el desempernio adecuado que impiden Ila eficacia en el
desempefio de un puesto de frabgjo. por lo que una funcién o tarea
requerida no se desempefia con la calidad necesaria*’.

Es decir una necesidad de capacitacion se da cuando en una organizacion
hay alguien que debe hacer algo, pero que no sabe cémo hacerlio o bien
cuando hay una diferencia entre los objetivos de un puesto de trabajo y el
desempeno de una persona.

Es muy Iimportante diferenciar entre una verdadera necesidad de
capacitacién y otros factores que originan que una tarea no se desarrolle con
la calidad requerida como lo son: malas condiciones de trabdgjo.
herramientas © maquinarias obsoletas o en malas condiciones, sistemas de
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remuneracidon e incentivos injustos, crisis personales, desinterés en las
actividades del puesto,  etc. ya que estos nunca podrdn resolverse con un
programa de capacitacién. muchas personas piensan que la capacitaciéon
puede resolver todos los problemas en una organizacidn o pretender
compensar con capacitacién otros tipos de carencias.

Las Unicas causas que justifican la capacitacién son: las carencias de los
conocimientos, habilidades y actitudes para el desempefio adecuado.

El hacer un comrrecto andlisis de las necesidades de capacitacién nos va a

permitir:

« Eliminar la tendencia de capacitar por capacitar.

= Fijar el punto de partida asi como saber a donde queremos llegar.

w Recabar la informacién necesaria para elaborar o seleccionar

Cursos que se requieran.

los

Existen varios tipos de necesidades de capacitacién estas son:
1.-Necesidades por discrepancia.

2.-Necesidades por cambio.

3.-Necesidades por incorporacion.?

Las necesidades por discrepancia son las que ya tiene la organizacién y se
dan cuando una tarea no se esta desarrollando a un cierto nivel por la falta
de conocimiento como ejemplo; una secretaria bilingte no hace buenas
traducciones porque no domina del todo el inglés o un anadlista de crédito
asume mas riesgos de los que pudiera afrontar ya que no sabe hacer una

buena interpretacién de documentos.

Las necesidades por cambio son las que se dan cuando se cambia la
manera en que se realiza algo que ya se esta haciendo y se hacia bien pero
algo justifica el cambio como lo son los avances tecnoldgicos, ia necesidad
de equilibrar lo que se estd haciendo por lo que hace un competidor, una
nueva disposicidon legal etc. todas estas circunstancias nos fuerzan a buscar
otra manera de lograr lo que ya estamos haciendo.

Una de las principales fuerzas que se presentan en este tipo de necesidad es
la resistencia al cambio asi como el desaprendizaje.

3 Blake Oscar Juan. Origen deteccidn y andlisis de las necesidades de capacitacién.
Ediciones Macchi. México, 1999.
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Las necesidades por incorporacién son las que aparecen cuando se
incorporan nuevas actividades o tareas como ejemplo antes los operarios que
solo operabon maquinas ahora deben daries mantenimiento.

En este tipo de necesidad nos enfrentamos al rechazo por la nueva tarea ya
que en la mayoria de los casos estas no van acompafiadas de incentivos

salariales.

Ya definimos que es una necesidad de capacitacidn y los tipos de
necesidades, ahora analizaremos sobre como pueden ser generadas.

Las fuentes en donde podemos obtener informacién relativa a la DNC son:
1.-Andlisis de la descripcion de puestos.

2.-Evaluacién de! desempeno.

3.-Nuevas contrataciones o transferencias.

4.-Promociones y ascensos del personal.

5.-Creacién de nuevos puestos.

6.-Retroalimentacion con clientes.

7 -Expansién y crecimiento de la organizacion.
8.-informacién estadistica derivada de cuestionarios, encuestas o entrevistas

disefiadas especiaimente para determinar necesidades.
9.-Inspecciones o auditorias.

Algunos instrumentos que podemos utilizar para obtener informacién relativa a
las necesidades de informacion son:
— Entrevista individual o grupal.

-~ Encuestas.
— Andlisis de descripciones de puestos.4

ENTREVISTAS:

Este instrumento consiste en obtener informacién sobre aspectos relacionados
con la tarea que se pretende analizar por medio del contacto verbal con la
persona que efectua el trabajo, con sus jefes directos o con ambos.

Las ventajas que encontramos en esta técnica son:
- Proporciona informacién directa de las personas que conocen el

trabgjo.
-~ Permite cuestionar y aclarar inmediatamente las dudas.

“ Reza Trosino Jesus. El ABC del administrador de la capacitacidn. Editorial Panorama.
México. 1995
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Las fases que comprende una entrevista son:
A. PREPARACION: En esta fase debe de hacerse un estudio general sobre

el puesto, para poder elaborar un esquema de preguntas, asf como
para seleccionar las personas que deben entrevistarse.
B. DESARROLLO: Comprende el contacto, el desarrollo de la entrevista asi

como el cierre o despedida.

Las recomendaciones que pueden seguirse cuando se lleven acabo

entrevistas son:
v Debe de entrevistarse al jefe superior del trabajador, para ampliar

datos técnicos que no puedan ser aclarados con el propio
trabajador.

No olvidar cual es el objetivo de la entrevista.

Lograr la confianza del entrevistado, sin asumir actitudes negativas y
escucharlo con interés.

Los hechos y datos obtenidos deben de ser reflejados objetivamente.
No deben hacerse criticas o sugerencias durante la entrevista.
Establecer un rapport con el entrevistado, de esto dependerd que se
obtenga una mejor informacién sobre las actividades del puesto.

AN

Esta técnica da resultados eficaces ya que permite precisar con detalle ias
necesidades individuales de capacitacién, una de las desventajas y la razén
por la cual no es muy utlilizada, es el costo y el tiempo que consume, esta
técnica permite crear una relacidn mdas estrecha y la posibilidad de

expresion sin trabas.

ENCUESTAS:

Estas sirven para indagar datos a un nimero considerable de empiteados por
medio de cuestionarios. puede cubrir un sector de la empresa o su totalidad.

Los aspectos que deben ser ftomados en cuenta son:

Debe de estar disefiada de tal manera que resulte comprensible y al
mismo tiempo obtener todos los datos necesarios.

Solo deben aplicarse encuestas cuando se cuente con el tiempo

v
necesario.

v Llas preguntas no deben ser cerradas con el objetivo de recabar la
mayor informacién posible.

v" El cuestionario de encuesta debe ser elaborado para cada caso en

particular y no tener un formato caduco que no responde a las
necesidades de informacién.
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Algunas de las ventajas que encontramos al utilizar esta técnica son:
~ A diferencia de la entrevista esta técnica puede ser llevada acabo en
un menor tiempo y a un mayor nUmero de personas.
~ Permite conocer diferentes puntos de vista y percepciones sobre una

misma problemdatica.

Una encuesta de necesidades de capacitacién bien disenada. puede ser una
gran fuente de informacion para detectfar necesidades de capacitacién,
pero no debe abusarse de esta fuente ya que generalmente las personas
que responden estas encuestas no estdn entrenadas para detectar las
necesidades de capacitaciédn y mas bien lo que hacen es un pedido de
cursos o temas de lo que ellos consideran necesario.

ANALISIS DE DESCRIPCION DE PUESTOS:

El andlisis de descripcidn de puestos consiste en estudiar un puesto de
trabajo tomando como referencia las descripciones de puestos, para hacer
un comparativo entre lo que el puesto exige de una persona y los
conocimientos, estudios, habilidades técnicas y practicas con que cuenta.

Una descripcion de puesto debe de contener:
= Nombre del puesto y area en el que se encuentra.
= Responsabilidades de la posicion.
=  Magnitudes.
»  Educacién minima requerida para el puesto.
- Habilidades técnicas y practicas.
«~ Experiencia profesional.

Los puntos de la descripcidon de puestos que servirdn para la deteccién de
necesidades son la educacidon minima requerida asi como Ilas habilidades

técnicas y practicas.

Como ejemplo para un puesto llamado:; lider de seguridad se requieren las
siguientes habilidades técnicas y practicas citadas en la descripcidn de
puesto: técnicas de prevencién de accidentes. elaboracién de materiales
didacticos para capacitacion, disenc de campanas para la prevencién de
accidentes, técnicas de investigacion de accidentes. paqueteria, ingles 80%.

En el inventario de recursos humanos encontramos que la persona que ocupa
dicho puesto no domina el idioma ingles asi como no saber utilizar algunos
paqguetes como power point y excel, por lo que esta seria una necesidad de

capacitacion.

28




Una de las desventajas de esta técnica es que la mayoria de ias empresas no
cuentan con bases actualizadas de recursos humanos por lo que resulta dificil
precisar las carencias de conocimientos o habllidades con que cuenta el
personal y en el peor de los casos tampoco cuentan con descripciones de
puestos.

El é&xito de una deteccidn de necesidades acertada dependerd
directamente de la efectividad con que fueron realizadas las descripciones
de puestos.

Pero sin duda aiguna si una empresa cuenta con ambos esta es una de las

técnicas mds acertadas que podria elegir.

Si quisiéramos nombrar a una Unica persona como responsable para detectar
las necesidades de capacitacién caeriamos en un error, generalmente se
piensa que esta funcidn es Unicamente para el departamento de
capacitacidn, es decir el coordinador o jefe de dicho departamento. pero en
realidad aunque ellos sean los responsables cualquier persona que perciba
una necesidad o una carencia en la organizaciéon puede sugerir al jefe de
departamento o bien directamente al departamento de capacitacién para
después hacer una investigacion y determinar si esta necesidad puede

justificar la capacitacion.

Se dice que una verdadera necesidad de capacitacidén se da por buen
camino cuando es percibida por quien tiene que aprender. su jefe, el sistema
de poder y el responsable del departamento de capacitacién ya que sdélo de
esta forma se garantiza el compromiso de todos los involucrados en este

proceso.

« 2.2 REDACCION DE OBJETIVOS Y POLITICAS

Los objetivos de capacitacidn establecen los resultados finales del
aprendizaje, donde se especifica que habilidades se desarrollaran y las
conductas que se pretenden cambiar, los objetivos deben de provenir
directamente del diagndstico de necesidades de capacitacion.

En términos generales puede decirse qQue el objetivo general de la

capacitacion es:
A. Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en

términos de conocimientos y habilidades para wuwn adecuado
desempeno de su trabajo.
Elevar el nivel de eficiencia y satisfaccién del personal a través de la

B.
actualizacién y perfeccionamiento de los conocimientos y habilidades.
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C. Mantener actualizado a todo el personal frente a cambios cientificos y

" tecnolégicos.
incrementar la productividad de las empresas.

Antes de llevar acabo la capacitacién es necesario redactar objetivos
especificos ya que estos representan la base y razén de capacitar, estos
objetivos nuca deben perderse de vista, estos deben redactarse en funcién
de la solucién de problemas que fueron encontrados en la D.N.C.

Algunas recormendaciones para la redaccidn de  los objetivos de

capacitacién son: .
v Ser elaborados en colaboracién con los supervisores y jefes del area

a capacitar asi como con directivos de la empresa para asegurar la

participaciéon de todos.
v' Estar redactados en forma inteligible para todos y cada unos de los

interesados.
v Enfocarse en términos de conductas observables.
v Expresados en infinitivo o en forma futura de los verbos

correspondientes.

Los verbos que pueden ser utilizados en la elaboracién de los’ objehvos segun
Mavuro Rodriguez Estrada son:

AREA COGNOSCITIVA

- Interpretar - Diagramar - Describir

- Traducir - Inspeccionar - Evaluar

- Detectar - Detectar - Clasificar

- Aplicar - Disenar - Cadlificar

- Identificar - Crear - Seleccionar
- Localizar - Establecer - Escoger

- Comprobar - Organizar - Pronosticar
- Distinguir - Dirigir - Predecir

- Comparar - Elaborar - Detectar
AREA PSICOMOTRIZ

- Reproducir trazos -  Operar maquinaria

-  Manejarinstrumentos - Utilizar instrumentos

-  Manipular herramientas - Realizar trazos o modelos
- Elaborar - Coordinar movimientos

- Construir - Operar herramientas

-  Armar
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Existen diferentes tipos de objetivos:
Segun el ambito pueden ser:

-  Objetivos generales de un curso de capacitaciéon.
-  Objetivos especificos de un tema de un curso.

Con relacién a las dareas de aprendizaje:

- Objetivos cognoscitivos.
-  Objetivos de habilidades.

Tomando en cuenta la proyeccidon temporal pueden ser:

-  Objetivos a corto plazo.
- Objetivos a mediano plazo.
-  Objetivos a iargo plazo.

Si los objetivos no son redactados en forma adecuada no reflejaran hacia
donde se quiere llegar o que conocimientos y/o habilidades se esperan
incrementar con un programa de capacitacion.

Todo programa de capacitacion debe de definir claramente sus politicas
estas pueden ser entendidas como: "Lineas generales de conducta que
deben establecerse con el fin de alcanzar el objetivo'. estas van a permitir
tomar uvna decision adecuada en cualquier momento ante determinada
situacién, puede decirse que dentro de un programa de capacitacién las
politicas son las normas generales que se van a seguir, estas van a guiar la
actuacion de todas las actividades de capacitacién, como ejemplo de

politica podemos mencionar:

o

Las evaluaciones al personal serdn de tipo confidencial y para fines
exclusivos del departamento de capacitacién.

La contrataciédn de instructores externos quedard a cargo del Jefe
de capacitacién.

El programa de capacitacién puede estar sujeto a modificaciones
atendiendo Ia D.N.C.

Las cartas descriptivas Unicamente podrdan ser elaboradas por el
departamento de capacitacion, nunca por los jefes del area.
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- 2.3-ELABORACION DE PRESUPUESTOS

En la programacién de ia capacitacion es importante saber si contaremos
con todos los recursos necesarios para desarrollar nuestro proyecto. los
- presupuestos pueden ser considerados como una herramienta Util.

El presupuesto de compras se refiere a las adquisiciones de todos los
materiales necesarios para la imparticion de cursos, determinando
cuidadosamente la cantidad necesaria asi como las fechas de recepcion de
ios materiales, por lo que se deben considerar los siguientes gastos:

De operacidn: se refiere a los gastos en papeleria, materiales de
impresidn (manuales, tripticos, folletos), renta de equipo. materiales
audiovisuales, (peliculas, retroproyectores, proyectores de videos),
renta de aulas externas y alquiler de otros materiales en general.

De inversion: Adquisiciéon de material didactico (carteles. esquemas,
audiovisuales), remodelaciones (aulas, edificios), equipos de

capacitacion.

El presupuesto de gastos de administracion se refiere a todos los gastos que
comresponden a la remuneracién de promotores en el caso de tratarse de

capacitacién externa o© del personal que se encuentra en el
departamento de capacitacién por lo que deben de considerarse los
siguientes gastos:
-  Sueldos de los departamentos.
- Honorarios de consejeros, disefiadores de material en generai.
como

El presupuesto de inversion se refiere a la adquisicion de bienes
inmuebles., adquisicion de nueva tecnologia, construccidn de aulas de
capacitacidén, por lo general estas inversiones son de largo plazo.

Es de suma importancia que se realizan en el momento oportuno asi como

ser seleccionados correctamente.
El presupuesto de ofros egresos esta destinado para realizar algunas

operaciones de bajo monto que nos permitirdn disponer de recursos para
situaciones imprevistas, es importante no considerar importes muy altos para

este tipo de gastoss

3 A. Granados Jaime. Capacitacién y desarrollo de personal. Editorial Trillas, Primera edicion.
México, 1999,
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Es fundamental vigilar minuciosamente cada gasto que se realizard para
que no se apliquen a ofros fines que no eran los iniciales, en general la
elaboracion de presupuestos debe de buscar las mejores condiciones,
precios Yy calidad para satisfacer cabalmente las necesidades de

capacitacion.

— 2.4- ELABORACION DE PROGRAMAS

Después de definir las necesidades de capacitacion el siguiente paso es
elaborar un programa de capacitacién, un programa puede ser entendido
como un plan que incluye el uso futuro de diferentes recursos, tomando en
cuventa la secuencia de las acciones requeridas en un orden cronoldgico,
con el objetivo de alcanzar objetivos estipulados, para elaborar un

programa se debe de tomar en cuenta:

La redaccién de objetivos y politicas.
Estructuracion de contenidos.

Determinacion de técnicas de ensenanza-aprendizaje.
Determinacion de materiales de apoyo.

Elaboracién de presupuestos.

Disefio de instrumentos de evaluacién.

3333383

Por lo que un programa puede ser entendido como una presentacién
sistematizada de las actividades de instruccidon que satisfacen las
necesidades de capacitacion y adiestramiento.

Las ventcjcs que encontramos al elaborar programas son:
Visualizar el proyecto de capacitacion a futuro.
Seleccionar con anticipacion los recursos humanos y materiales que

./
se van a usar.

v~ Evitar la imparticiéon de cursos indtiles.

v" Dota de heramientas de control que permitan hacer una

evaluacién confiable.
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~ 2.5-ESTRUCTURACION DE CONTENIDOS

Después de ser identificadas las necesidades de capacitacion y redactados
lo objetivos, se deben estructurar los contenidos. es decir determinar en
forma precisa zCudles seran los temas que se trataran en el curso?

No basta con decir que se impartirad un curso dirigido a los lideres de venta,
debemos determinar los temas que se desarrollardn en cada sesion, no debe
de olvidarse que los contenidos deben determinarse tomando en cuenta las
necesidades de capacitacion como ejemplo podemos mencionar un curso
flamado *“Liderazgo transformador” en donde es necesario tener en claro
ademds del objetivo y el titulo del curso los temas precisos que se abordardan,

en este caso hablariamos de:

1.-EVOLUCION DEL CONCEPTO DE LIDER.

1.1 PRINCIPALES CORRIENTES.
1.2 IMPLICACIONES Y ALCANCES DEL NUEVO CONCEPTO DEL LIDER.

2.-MITOS Y REALIDADES SOBRE EL LIDERAZGO

2.1 MITOS SOBRE EL LIDERAZGO
2.2 COMPORTAMIENTO Y ESTEREQTIPOS DEL LIDER ACTUAL.

3.-LIDERAZGO EN LA ERA DE LA CALIDAD
3.1 MODELO DE LIDERAZGO TRANSFORMADOR.
3.2 CARACTERISTICAS DEL LIDER TRANSFORMADOR.

4.-DISCIPLINAS DEL LIDER TRANSFORMADOR
4.1 CREATIVIDAD E INNOVACION PARA DESAFIAR LO ESTABLECIDO.
4.2 COMUNICACION PARA INSPIRAR UNA VISION COMPARTIDA.

En este paso los instructores deben tener en cuenta que no podrdan ser
expertos en cualquier campo, pero como instructores ellos son expertos en el
método, aunque requieran tener conocimiento en el tema, es decir ellos son
expertos no tanto por lo que enseran sino por la manera en que lo hacen.
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«- 2.6 DETERMINACION DE TECNICAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE.

Las técnicas de ensefianza aprendizaje permiten activar los impuisos y las
motivaciones individuales asi como la dindmica externa para el logro de las
metas de grupo.

El empleo de una técnica por si sola no garantiza tener éxito, este dependera
del valor que sepa transmitir el instructor a las personas; es decir la eficacia
de una técnica dependerd de la habilidad personal, sensibilidad, don de
oportunidad, capacidad creadora e imaginativa del instructor.

Las técnicas no deben ser consideradas con fines en si mismas, sino mas bien
como instrumentos o medios para lograr los objetivos de grupo:

“Una técnica no es por si sola ni buena ni mala; pero puede ser aplicada

eficazmente o desastrosamente’.

Para hacer una adecuada eleccidn de una técnica debe de establecerse
cual sera el objetivo de la técnica pudiendo ser:

o Adquisicién de nuevos conocimientos.

s Desarrollo de habilidades.

o Intercambio de ideas, opiniones y conocimientos.

e Integracién de un grupo.

También se deben tomar en cuenta los siguientes factores:

Experiencia del grupo: A medida que el grupo cuenta con mayor

experiencia, se pueden aplicar técnicas mdas complejas donde se requiera

mayor participacion, cuando no es asi habra resistencia ya que los

participantes estaran predispuestos a escuchar mds que a participar.

b. Tamano del grupo: Para cada técnica existe un nimero ideal de
participantes que garantiza su eficacia, es por ello que para una buena
eleccidén de la técnica debe conocerse con anterioridad el nimero de

participantes.
Instalaciones: Para la eleccidén de una técnica se debe tomar en cuenta

a.

c.
el ambiente fisico que se requiere para su implantacidn como por
ejemplo movilidad de las sillas, materiales diddcticos, luz, tamano del
aula.

d. Caracteristicas de los participantes: Se refiere a los niveles jerarquicos,

edad, sexo, profesion, nivel académico ya que de factores como estos
dependerd el comportamiento del grupo como lo es que ofrezcan
resistencia a participar, el instructor debe investigar esta informacion.
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’7 e. Experiencia del instructor: Las habilidades, madurez y experiencia seran
determinantes para elegir una técnica. ya que de esto dependerd que el
grupo acepte mejor las propuestas, en la medida que el instructor es
inexperto el grupo se vuelve mas exigente con €l y se crean barreras.

En una sesién se pueden utilizar varias técnicas en forma complementaria
Jaime A. Granados y Alejandro Mendoza NUfez afirman que aigunas de las
técnicas de ensefianza que pueden ser utilizadas son:
® Expositiva
Simposio
Seminario
Lectura comentada
Demostrativa
Role playing
Phillips 66

L K B Y B 1

~EXPOSITIVA

Esta técnica consiste en la presentacién verbal de un tema por parte de un
instructor ante un grupo de personas, se emplea cuando el objetivo de la
sesion es la adquisicion de nuevos conocimientos, es recomendable elegir
esta técnica cuando el grupo es muy grande y no se dispone de mucho
fiempo y se requiere transmitir principios y conceptos generales puede
decirse que esta es la técnica mds utilizada hoy en dia en cursos de

capacitacién.
Aparentemente esta es una de las técnicas mas sencillas sin embargo exige

mucha preparacién por parte del instructor.

Objetivos:
= Favorecer la comprension de temas dificiles.
« Informar en poco tiempo.
« Introducir al participante un tema.

Ventagjas:
Permite transmitir informacién de caracter tedrico en muy poco

tiempo.
= Puede ser utilizada en grupos numerosos.
= Permite transmitir temas complejos.
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Desventajas:
Se requiere habilidad oratoria por parte del instructor y mas cuando se

trate de sesiones largas.
El éxito de la sesidn dependerda en gran medida de las caracteristicas

personales del! capacitador.
Si estas sesiones son muy largas el interés del grupo decae asi como la

motivacion.
Si los conocimientos transmitidos no son reforzados a corto plazo se

olvidardan.
Muchas veces la participacion del grupo es minima, o solo participa

una pequena parte de ellos.

Contenido:
Puede transmitirse con esta técnica informacion de tipo tedrico sobre todo

de cardcter informativo, introductivo o aclaratorio.

Tiempo:
El tiempo que puede durar puede variar, pero se recomienda que haya

descansos por lo menos cada 40 minutos lo que permitird mantener el interés
del participante.

Materiales:
Es recomendabile utilizar medios audiovisuales durante el desarrollo del curso,

asi como no abusar de algin medio ya que esto provocara desinterés en los
participantes.

Desarrollo:
Dentro del desarrollo encontramos cuatro etapas que son:

1.-Preparacion:
El instructor debe delimitar el tema.
Elaboracidn de una guia para el desarrollio de la exposicién.

Determinar y elaborar el material didactico.

2.-Introduccion:
Frente al grupo el instructor debe de enunciar el tema.
Senalar ios objetivos del curso y presentar en forma esquemadatica el

contenido del mismo.
tema asi como su aplicacidn de las

- Senalar la importancia del
necesidades particulares del grupo.
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3.-Informacidn:
- . Exposicion del tema atendiendo el

introduccion.
Hacer énfasis en los aspectos mdas importantes, asi como marcando el

cambio de temas.
Se busca establecer canales de comunicacién entre los participantes y

el instructor invitdndolos a exponer con dudas o comentarios.

esquema presentado en la

4.-Conclusiones:
Deben destacarse los puntos mds importantes asi como hacer una

recapitulacién de lo expuesto.
- Enunciar las conclusiones.

- Recomendaciones:
= Esta no debe ser ulilizada como técnica Unica sino mds bien debe
utilizarse junto con oftras técnicas participativas que permitan la

ejercitacién del contenido expuesto.
2 Apoyar la explicacidn con recursos visuales como: diagramas,

esquemas, cuadros sindpticos, ejemplos etc.
Solicitar la retroalimentacion durante el desarrolio del curso.
o Buscar contacto visual con los participantes para asegurarse de

propiciar el interés de los mismos.
Durante la explicaciéon del tema el instructor debe de prestar cuidado

de no utilizar palabras como: “este”, “bueno”, “verdad” etc.

o Modular el tono de voz.
Debe existir congruencia entre la expresidn corporal, facial y verbal.

~ SIMPOSIO

Esta técnica consiste en presentar informacién de manera formal por un

grupo de especialistas sobre diferentes aspectos de un tema. este debe de
ser presidido por un moderador en este caso por el instructor, los expositores

no discuten ni intercambian opiniones entre si.
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- Objetivos: .
Conocer diferentes enfoque o puntos de vista sobre un mismo tema.
= ' Favorecer el andilisis y la sintesis de la informacién.

Ventajas:
Proporciona al participante informacion sobre diferentes puntos de

vista.
Proporciona informacion profunda sobre cada aspecto de un tema.
Debido a que no hay discusion entre los participantes esto favorece la

fluidez y el orden de ia sesion.

Desventajas:
= Ofrece pocas oportunidades para la intervencién del grupo.
Los expositores se ven limitados a hacer comentarios de los puntos de

vista de los otros ponentes.
=« Es dificii en dalgunas ocasiones encontrar especialistas para

determinado tema.

. Contenido
Se pueden manejar contenidos de tipo informativo o tedrico. desde diversos

enfoques io que ayudard a tener un panorama competo sobre un tema.

Tiempo
Cada especialista puede exponer de un periodo de 5 a 20 minutos, la fase

de preguntas puede durar de 15 a 30 minutos, es importante no prolongar
mucho este tiempo ya que en la mayoria de los casos esto da pie a
divulgaciones, discusiones particulares que en la mayoria de los casos

resultan infructuosas.

Materiales:
Se recomienda que exista un podium para el orador en turno asi como una

mesa grande con sillas para los especialistas, el aula debe de ser lo
suficientemente grande para colocar coOmodamente a todos los
participantes e instalar el equipo audiovisual necesario.

Desarrollo:

1. Preparacion:

- Se determina el tema.
Se selecciona a los expositores los cuales deben ser especialistas en un
aspecto particular del tema.
Asegurarse de la participacion de los expositores asi como reunirios
previamente para acordar que puntos se trataran.
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-. - Establecer el orden y el tiempo de las intervenciones.
- Acordar que apoyos audiovisuales se utilizaran.

2.-Inicio:
< "EI' moderador debe anunciar el

mencién del tema.
Se debe presentar a cada uno de los especialistas, informando alguno

de los datos curriculares de cada expositor.

comienzo de la sesi®n haciendo

3-Informacion:
El moderador concede la palabra al primer especialista para hacer la

exposicion del tema acordado.

Al finalizar su participacién este puede plantear algunas interrogantes y
relaciona los aspectos ya tratados con la intervencién del segundo
especialista a quien concede la palabra esto se repite tantas veces
segun el nUmero de especialistas que se encuentran en el simposio.

4.-Interrogatorio:
- Después de la participacion del ultimo especialista, el moderador invita

al grupo a dirigir preguntas a los expositores.
- Las preguntas pueden ser en forma abierta para todos los especialistas

o bien estas pueden ser clasificadas por el moderador.

S.-Conclusiones:
El moderador hace referencia al logro de los objetivos, agradece la

intervencion de los especialistas, asi como de la asistencia al grupo y
da como terminado el evento.

Recomendaciones:
Debe evitarse repetir informacion por parte de los especialistas.
.= Al hagcer las conclusiones el moderador debe de abordar aspectos

relevantes de la participacion de cada uno de los especialistas.
El moderador debe de tener un profundo conocimiento del tema para

poder analizar y sintetizar la informacion.
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- SEMINARIO

Esta técnica consiste en un grupo de personas que con guia de un instructor,
a través de sesiones planificadas; investigue, busque informacién, exponga
puntos de vista y confronte criterios, se busca informacion en fuentes
originales y se leva acabo bajo un ambiente de ayuda mutua con el fin de

Hegar a conclusiones sobre un tema.

© Objetivos:
=  Ayudar a los participantes a que aprendan a aprender.
= Lograr un conocimiento completo y especifico sobre un tema.
= Buscar y discutir informacidn en conjunto, profundizar datos y

confrontar puntos de vista.

Ventajas:

En poco tiempo puede revisarse mucha informacién.
No se requiere un material especial.

Su costo es bajo.

Compromete al grupo a participar activamente.
Permite analizar un tema desde diferentes perspectivas.

Desventajas:
« La efectividad de la sesién depende del grupo.
Si no se consigue la participacion de todos los |ntegrcnfes el seminario
puede caer en tedio o centrarse en uno o dos participantes e incluso

en el instructor.
Las actitudes apdticas de critica negativa o desinterés pueden originar

una dindmica lenta y poco motivante.

Contenido:
Es recomendable utilizar esta técnica cuando se requiera transmitir
informacién de tipo tedrico y aquella que se pueda encontrar en lugares

publicos como archivos. hemerotecas, bibliotecas.

Tiempo:
Se recomienda que cada sesiéon Nno sea mayor de 120 minutos ni menor de

60 minutos lo que permitirad concluir el objetivo de cada sesién.
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Materiales:
No se requieren materiales especificos ya que bdsicamente la actividad que

se realiza es de discusidn pero se requieren de escritos, esquemas, cuadros,
pizarrdn, libros que permitan manejar la discusién dentro de una secuencia

logica.

Desarrolio:
-El instructor se pone deacuerdo con los participantes sobre el tema que se

va a tratar, el tema se debe dividir en subtemas los cuales se revisardn en
cada sesidn, y se debera proponer bibliografia asi como fuentes de

‘informacién.
-Los participantes se comprometen a redlizar dicha investigacién para cada

sesion.

-El instructor se desempena como un coordinador, guia, moderador, y en
ocasiones formula conclusiones finales de las sesiones, sin embargo es
deseable que esto lo realicen los participantes.

-Los participantes deben realizar un resumen de lo que investigaron, de tal
modo que cada uno tenga la informacidn de los demads, por lo que al final
del seminario cada uno tendrd un documento enriquecido por las

aportaciones de todos.

Recomendaciones:
El instructor debe elegir fuentes de informaciéon accesibles para los

participantes.
Evitar en la medida de lo posible la solucidn de dudas por parte del

instructor el mas bien debe orientarlas para que sea el grupo el que las

resuelva mediante la confrontacion.
Cuidar la participacién de todos los participantes con sus dudas y

comentarios.

~ LECTURA COMENTADA

Consiste en dirigir una lectura grupal de un documento como un manuai,
reglamento de trabagjo, procedimientos, una norma etc. se requiere que para
utilizar esta técnica se trabaje con grupos con cierfo conocimiento en el

tema.

Objetivos:
= Analizar detalladamente un escrito.
= Verificar al momento la comprension de un tema.
= Reftroalimentar constantemente al grupo.
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Ventajas:

= Bs una forma amable de comenzar un curso ya que propicia la
participacion sin mucho riesgo.

« Permite destacar conceptos importantes.

= - Proporciona mucha informacién en poco tiempo.

Desventajas:
= Si la persona que estd leyendo no lo hace correctamente puede

propiciar desinterés en el grupo.
= Si se abusa de esta técnica el grupo tiende a desconfiar de la

capacidad del instructor.

Contenido, tiempo y materiales:

Se pueden manejar contenidos tedricos que permitan efectuar un andilisis, se
requieren los materiales escritos que se van a analizar y debe realizarse en

sesiones no mayores de 30 minutos.

A.

Desarrollo:

Para comenzar el instructor debe explicar el procedimiento de la técnica
y entregar al - grupo el documento Que se va analizar, (preferentemente
debe de ser uno por persona) y se selecciona a un participante para que
inicie la lectura del escrito.

Al terminar la idea se suspende la lectura y se verifica la comprensiéon por
parte del grupo, realizando algunas preguntas sobre lo leido.

El instructor debe de seleccionar a otros lectores para que participen de
la misma manera.

Al finalizar la lectura se solicita al grupo sus conclusiones.

Recomendaciones:
=  Para captar la atencidon del grupo se debe rotar la lectura cada vez

que termine una idea o un pdrrafo asi como pedir un comentario de o

leido.
s  Proporcionar a los participantes marcadores para que subrayen los

conceptos mds importantes.
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- DEMOSTRATIVA

En esfc iécnrcc e "nstructor recliza una tarea, misma que explica
detcllcdcmente para ‘que’después los participantes la realicen, puede ser
umlzcdc en clrsos de omputcc:én, cirugia, fotografia etc.

Hay vérificccién del aprendizaje al realizar determinada tarea.
=.. Permite la retroalimentacién.
= Todo el grupo participa activamente.

Desventajas:

= El nUmero de participantes debe serreducido.

= Se requiere un instructor que sea experto en la materia.

Se necesitan recursos para poder llevar a la practica los conocimientos
como equipos, herramientas, computadoras etc.

Tiempo y materiales:
El tiempo dependerd en funcidn de la tarea que se va a realizar asi como los

materiales.

Desarrollo:
El instructor ubica a los participantes en el tema y enuncia los objetivos asi
como el procedimiento de la técnica.
. El instructor explica el uso de las herramientas o del equipo en forma lenta
y detallada, asi como muestra la utilizacion de todo el equipo permitiendo
a todos los participantes que observen.
El grupo debe ejecutar la operaciéon explicada por el instructor.
El instructor corrige los errores en el caso que se presentaran.
El grupo vuelve a ejecutar la operacion hasta realizaria comrectamente.

soo0
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Recomendaciones:

Todo el material que se requiere debe ser preparado con anterioridad, en el
momento de la presentacion asegurar una buena visibilidad para todos los

participantes.

Consiste en una presentacién que hacen dos o mds personas

- ROLE PLAYING
de una

sitvacion que sucede en la vida real, se utiliza cuando se requiere que un
grupo comprenda profundamente una conducta o situacién.
En lugar de evaluar mentaimente esa situacidn asumen el rol lo que hace

mas significativo el aprendizaje.

Objetivos:
Vivir una situacién para ser capaces de comprenderia.
Desarrollar habilidades de observacién y andlisis en el tratamiento de

una situacion.

Sirve para contenidos que impliquen manejo cotidiano
practicas, es decir a todo lo que requiera adoptar una

Vventajas:

Despierta el interés y fomenta la participacién voluntaria de los
participantes.

La participacién escénica provoca una vivencia comun a todos los
participantes y después de esto es mas facil abordar un problema.

Desventajas:
Lieva tiempo elaborar los roles que se van a escenificar, para que sean

acordes con el tema.
Si el instructor no cuenta con la experiencia necesaria es muy facil que

se pierda el control del grupo.

Contenido:
y situaciones

posicion ante

determinas circunstancias.
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Tiempo:
Se recomienda que la representacién no sea mayor de 30 minutos, en el caso

del andlisis y la discusidn no debe ser mayor a 40 minutos, pero esto
dependerd notablemente de la disposicion de los participantes y en que
medida aborden con objetividad ta discusion.

Materiales:
Sélo se requiere de un salén amplio con sillas movibles, que permiten delimitar

el espacio escénico.

Desarrollo:
Para la redlizacidon de esta técnica se requieren de tres etapas:

1.-Preparacién: En esta etapa se detecta y delimita la situacién que surja
como resultado del andlisis de un tema, que implique diferencias de opinidn
en cuanto a su desarrolio, con la ayuda del grupo se pueden determinar que
personajes se necesitan y el rol que jugardan cada uno de ellos eligiendo a los
miembros del grupo que actuaran, se recomienda cruzar roles es decir situar
a una persona en un rol contrario al que representaria en la vida real.
También es necesario preparar el escenario como una silla y escritorio todo lo
demdas puede ser imaginado con una breve descripcidn.

2.-Representacion escénica: En esta etapa los interpretes desarrollan la
escena en la forma mdas natural posible, el grupo debe de mantener una
atmdsfera propicia. siguiendo la accidn con interés y participando con ella,
cuando considere el instructor que se ha logrado suficiente informacion
cortard la accién, para proceder a la discusidn del problema.

3.-Comentarios y discusién: En esta etapa se les permite a los interpretes
expresar sus impresiones, estado de dnimo es decir que sintieron al interpretar
el rol, esto proporciona informacién valiosa, esta etapa es ia mas importante
ya que se extraen las conclusiones sobre los probliemas en discusion.

Recomendaciones:
Para escenificar se debe elegir a los participantes que sean mdas seguros,
habiles. comunicativos y espontdneos, se debe comenzar con escenas bien
estructuradas en las cuales no se requiera improvisar, los roles impopulares

deben darse a personas seguras de sl mismas.
La escenificacién debe de darse en un lugar apropiado para que todos los

espectadores puedan ver sin dificultad.
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~ PHILLIPS &6

Consiste en dividir al grupo en subgrupos de 6 personas, cada grupo discute
un problema, tema o pregunta para llegar a una conclusién general, esta
técnica ofrece mejores resultados en la medida gque el nivel cultural de los

participantes sea mayor.

Obijetivos:
= Estimuiar la participacion del grupo en un clima informal aungue el
grupo sea NuUMeroso.
= Facilitar la confrontacion de ideas y de puntos de vista.
=  Motivar la participacién de todos los integrantes del equipo.

Ventajas:
= Facilita legar a conclusiones en poco tiempo.
« Propicia la participacion de todo el grupo.
= Facilita la integracién del grupo.

Desventagjas:
= No permite profundizar en un tema.
= Se requiere un conocimiento previo sobre el tema que se va discutir.
= No funciona en temas que causan polémica ya que nunca se llega a

conclusiones.

Contenido:
La informacién que se puede manejar con esta técnica es el resultado de
una presentacién previa a un tema o un problema especifico, se analiza un
problema que puede ser dividido en partes que son asignadas a diferentes
equipos, esta técnica permite obtener informacién para tomar una decision.

Tiempo:
El tfiempo minimo para desarrollar esta técnica es de 30 minutos

aproximadamente en los cuales 4 minutos se asignardn para dar
instrucciones a los equipos, 11 minutos para el desarrollo de la tarea, 10
minutos para la exposicidén de conclusiones y § minutos para la sintesis del

instructor.

Materiales:
Se requiere un saldn amplio con mesas y sillas movibles, pizarrdn para apoyar
las conclusiones del tema.
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Desarrolio:

Para el desarrollo de esta técnica deben de tomarse en cuenta los siguientes

pasos:
Preparacién:
- El instructor determina el tema o los temas que se van a tratar
previendo que los participantes tengan conocimiento de ello.
- Se elaboran preguntas bien estructuradas sobre un tema, que
conduzcan a razonamientos y conclusiones precisas.

Instrucciones :
El instructor les indica a los participantes el tema, procedimiento que se

va a seguir, tiempo y el objetivo de la discusién.
Se divide al grupo en forma aleatoria en equipos de seis personas.

Plantear el problema o la pregunta a cada equipo.
Se solicita al equipo que nombre a un moderador y a un secretario.

Discusion:
En el momento que se de la indicacidn para comenzar cada miembro

del subgrupo expone sus ideas sobre el problema.
Antes de terminar el instructor pide que formulen conclusiones.

Exposicion de conclusiones:
Cada secretario debe exponer las conclusiones del equipo ante el

grupo.
El instructor nombrard a una persona del grupo para que realice

anotaciones sobre las principales ideas de cada equipo.

Sintesis por el instructor:
El instructor sintetiza las conclusiones expuestas por los equipos vy se

formulan conclusiones generales.

Para finalizar este tema también es importante mencionar a los juegos como

medios de aprendizaje o reforzadores de este.
Una de las desventajas es que muchas veces los participantes se olvidan de

aprender, pero aplicados correctamente pueden ser empleados para

probar la memoria y habilidades.
Para realizar juegos deben de seguirse estos consejos:

v Ser creativos al trabajar con juegos, existen libros sobre juegos de
capacitacion pero pueden inventarse y ser adaptados a el tema que se

trate.
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v Las actividades que se realicen deben estar relacionadas con los
objetivos del adiestramiento, si el juego no aborda estos objetivos no se

deben de utilizar.
v No exagerar con este recurso, ya que si se emplea varias veces disminuye

su impacto.

~2.7-DETERMINACION DE MATERIALES DE APOYO

La palabra es el medio mdads elocuente para transmitir informacidn  sin
embargo no siempre tiene ia eficacia para transmitir ideas con exactitud, es
por ello que existen otros medios sensoriales que se dirigen principalmente a
la vista y al oldo para transmitir con mayor facilidad.

Los medios audiovisuales ayudan al instructor a transmitir conocimientos y
experiencias de manera atractiva y comprensible, alguna de las veniagjas
que podemos citar de la utilizacién de estas son:

Facilitar la comunicacion del instructor con los participantes.
Acercar a los participantes lo mas posible a ia realidad.

Explicar, ilustrar, demostrar y concretar ideas.

Mantener el interés del participante.

Acelerar el aprendizgje.

Son adaptables a las necesidades de educacion.

Permiten simplificar el material complejo o complicado por medio
de diagramas, graficas, dibujos etc.

Crear variedad al transmitirideas utilizando diferentes medios como;
peliculas, pizarrones, diapositivas.

Ahorrar tiempo simplificando una presentacién o facilitando la

explicacion de conceptos.

AV O N N N SR NN

Existen muchos medios que pueden ser utilizados A. Granados Jaime refiere
que estos son:
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Ventajas

Desventajas

Propdsito principal

Diapositivas

L&minas o
carteles.

Pizarrones

Peliculas

Cintas de audio

Modelos
tridimensionales.

Folletos

Pueden ofrecer una
presentacién
uniforme y son faciles
de transportar.

Faciles de obtener,
mejor interaccién en
el grupo.

Se encuentran
disponibles en todas
partes.

Presentan
credibilidad,
muestran accién.

Pueden crear
ambientes asi como
la facilidad para
transportarse.

Representan con
exactitud una
realidad.

Pueden consultarse
después del curso, no
hay problemas de
visibilidad.

No hay mucho
contacto personal,
uUso excesivo, pasivas.

Problemas de
visibilidad asi como la
dificultad para
transportarias

Lineas de visién
limitadas, costos de
reemplazo.

Sdélo cubren principios
genéricos. y no
siempre se
concentran en el
objetivo de la
capacitacién.

No hay interaccién.
logran un lapso
limitado de atencidn.

Problemas de
visibilidad y alto costo
inicial.

Son muy comunes y
no estimulan el interés
de los participantes.

Permiten mostrar
un gran nimero
de informacién en
forma facil.

Desarroliar el
material en forma
interactiva con el
grupo.

Excelentes para
modificar
informacién
plasmada.

Nos llevan a
donde no
podemos ir
{Diferentes
lugares)

Excelentes para
secuenciary
transmitir
perfectamente un
tema.

Ofrecer una
representacién
fisica y objetiva de
un hecho real.

Proporcionar
informacion que
requiera multiples
consuitas.
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Algunos de los materias de apoyo mas utilizados son:

PIZARRON: Este es uno de los medios mds usados y tradicionales, es
importante su ubicacidén en el aula tomando en cuenta la iluminacién de
esta, 'la medida idénea es de 2 x 1.5 metros para grupos de 20 personas.

Al utilizar este medio la letra debe de ser lo suficientemente grande para que

todos los asistentes puedan leer faciimente.

Ventagjas:
1. Se encuentra en casi todas las salas de capacitacién.
2. Es econdmico.
3. Es versdatil ya que

esquemas.
Permite manipular la informacion plasmada con la colaboraciéon de los

participantes y asi fomentar el interés.

se pueden exhibir: fotografias, lGminas, mapas y

4.

Desventajas:
5. Al escribir el instructor pierde contacto con el publico.

6. Problemas de visibilidad.
7. Es facil perder la organizaciéon de la informacién manejada.

Recomendaciones:
1. Utilizar dibujos y diagramas no solamente letras.
2. Anotar la informacion en forma adecuada.
3. Revisar todas las lineas de vision.
4. Dar tiempo a los participantes para anotar la informacién.
Al empezar la sesion el pizarrén debe estar limpio, esto produce una
xmpreSIén convincente, uno manchado provoca una impresién negativa.

FOLLETOS: Es un conjunto de informaciéon presentada en forma escrita, donde
pueden incluirse grdaficas, datos estadisticos, mapas, esquemas y cuadros

sindpticos.

ventajas:
1. Sirve como material de consulta durante y después del curso.

2. Es de utilidad para apoyar técnicas de ensefanza-aprendizaje como lo
es la lectura comentada.
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Desvenitajas: ! L
1. "Algunas veces se proporcnono demosncdc lnformccnon que no es

relevante.
2. No ' explicar: la |mporfc:nclq Y qphcacron de  la informacién
proporcioncdc‘ . s Lo

Recomendccnones
1. El' material nunca se debe de proporcuoncr en el momento que se

explica ya que provoca distracciones.
2. Dar un tiempo para que el pcrﬂcxpame pueda observar en forma

general su contenido.
3. 'Asegurarse. que el material proporcionado a cada persona esté

completo y en orden.

VIDEOS: Pueden ser consideradas como una hermramienta para darle un
cambio de ritmo a la forma de presentar la informacidén.

Venfcjos:
1. Logra un gran impacto en los participantes por la presencia de

imdgenes.
2. Pueden ser utilizadas en audiencias grandes.
3. Pueden llevar a los participantes a diferentes lugares sin salir del aula.

Desventajas:
1. Algunas salas de capacitacién no cuentan con equipo para utilizar

videos.
2. Perdida de tiempo por la transportacidén y el equipo necesario
cuando el aula no cuenta con este en forma permanente.

Recomendaciones.
1. Colocar con anficipacion todo el equipo necesario asi como
preparar la parte de la cinta que se va a proyectar.

2. Comprobar y ajustar el nivel de sonido.
3. Instalar la pantalla en un lugar visible para los participantes.

Diapositivas: Pueden ser proyectadas ufilizando una computadora o un

retroproyector, sin duda alguna son uno de los instrumentos mdas comunes
por ser de gran utilidad para transmitir informacién rapida.
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Ventajas:’
1. Son equipos faciles de transportar e instalar.

2. Son de bajo costo.

Desventagjas:
1. Su uso excesivo provoca desinterés en los pcrflcnpantes

2. Si no hay una adecuada iluminacién.en‘el culo. res dl“Cll porc los
participantes leer la informacion. E -

Recomendaciones:
1. En el caso de utilizar un refroproyector. csegurcrse del correcto orden

de estas.
2. Utilizar sefnalador para centrar Io ofencién en deferrmnc:do

informacidn.
3. No inciuir demasiada informacion en cada diapositiva.

4. Asegurarse que el proyector esta situado adecuadamente.

«2.8- DISENO DE INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

La evaluacion en el proceso de capacitacién que sirve para medir el grado
de asimliiacién de los conocimientos o habilidades. no solo es un indicador de
capacitacion efectiva o no efectiva, sino que arroja datos que nos permiten

modificar el desarrolio de la capacitacion.
La evaluacién puede ser definida como “La forma en que puede ser medida

la eficiencia y los resultados de un proceso educativo asi como la labor del
instructor para obtener informacidon que permita mejorar las habilidades y

corregir errores”

Por lo que la evaluacién va a estar encaminada en dos sentidos: el destinado
a la.retroalimentacién del propio instructor vy el que tiene como objetivo

medir los conocimientos.

La evaluacion del aprovechamiento de la capacitacién debe ser llevada
acabo por el instructor o responsable del drea, el cual deberd llevar un
registro de los resultados asi como la evidencia del método utilizado.
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El querer- evaluar una accidn de capacitacion sin precisar sobre que
aspectos: debe centrarse esta. podria ocasionar una fuente de confusidn
basicamente existen tres tipos de evaluaciénes estas son:

o)Lc evcluacxén encaminada a medir lo que siente el participante (JulCio}

b)Lc evaluocién encaminada a medir el contenido del cCurso(ANALISIS

DETALLADO DE LOS PUNTOS FUERTES / DEBILES)
c)Lc evaluacién encaminada a determinar el
‘conocimientos adquiridos.(APLICACION EN EL LUGAR DE TRABAJO) 6

grado de aplicacion de ios

a) Las evaluaciones de juicio estan encaminadas a determinar los puntos
de insatisfaccion, conocer opiniones personales, puede decirse que
estan encaminadas a conocer la individualidad del examinado., una
de las ventajas es que da una estimacion rapida de la satisfaccion o
insatisfaccion de los participantes. El instrumento que se utiliza con este
tipo de evaluacién son los cuestionarios con predominio de preguntas
cerradas, este debe ser aplicado al terminar la actividad de
capacitacion, para este tipo de examenes la forma oral es la mas
recomendada ya que permite que las preguntas se puedan plantear
de tal modo que sean subjetivas, si es que se trata de un examen
escrito este debe referirse a temas generales, ejemplo:

Spain Abraham. Cémo evaluar las acciones de capacitacién. Editorial: Management,
Argentina. 1993.
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NOMBRE DEL INSTRUCTOR:. -
NOMBRE DEL CURSO:
! SO

Méteriolesvuﬁll
Tono de voz del instruc
Contenido del cu :

6.-Comentarios s recomendacione: sobre - lel
curso, L S e RN

b) Las evaluaciones sobre el andlisis detallado de puntos fuertes o
débiles, sirven para determinar las desviaciones con relacién al
contenido de la actividad con relacidn a las expectativas, estas se
basan en respuestas concretas una de las ventagjas de este tipo de
evaluacion, es comparar en que medida el contenido del curso se dio
conforme a lo que se tenia proyectado, uno de ios instrumentos mas
utilizados son los cuestionarios de preguntas cerradas y abiertas.
entrevistas, observaciones, también debe de realizarse al final de la
actividad de capacitaciéon, ejemplo:
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ro| orcionol?

4. Anofc los npos de ermopcres y plrémetros que conozcas?
5.-Hacer un dlagrama de luerzc Y comrol para arranque de un motor en estrella delta.

é.~Hacer un clrculto hidraulico para mover dos pistones, afuera alternados que uno tenga
control de la velocidad.

7.-Enuncl§r la ley de Ohm y de :Joule.

8.-2Qué es una unidad RFL?

?.-2Cudntos tipos de sensores existen?

10.-2Qué es una vdlvula reguladora de flujo y para qué sirve?,
11.~2Qué es un RTD?

12,32 Cudntos ﬂpos de generadores de aire conoces?

13.-2Qué elementos se requieren pora controlar la velocidad tanto de un motor de CD,
como de uno de AC?

c) Las evaluaciones de aplicacidn de lo aprendido en el lugar de trabagjo,
sirven para ubicar los conocimientos en la realidad coftidiana. tienen la
desventaja que requieren la participacion de los superiores jerdarquicos
en la elaboracién de las expectativas antes de la capacitacidn pero a
su vez esta evaluacion permite una mayor integracién de la

capacitacion en el trabdjo.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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NOMBRE DEL PARTICIPANTE,___* S
PUESTO: T T AREa;
CURSO ¥/O TALLER , ___FEcHA:

1.-El participante aplica los conoclmiéntos adq . ridosdurcmte el curso en forma:

NO l BAJO l t,MEDlO' ' “SUPERIOR l EXCELENTE I
SATISFACTORIA e

2.-El participante demuestra la hcblhdad oprendida en forrnc.

NO ' BAJO | ’ MEDIO l SUPERIORj EXCELENTE l
SATISFACTORIA

3.-E! participante comprende y explica el contenldo del curso en forma:

NO J BAJO J MEDIO l SUPERIOR T EXCELENTE -
SATISFACTORIA s TR -ELEN l

4.-Comentarios generales del Instﬁ)étor

nprogcddo . 'SI ' No,
ombre del instructor. -
—_— TESIS CON

Firma del instructor:.
FALLA DE ORIGEN

Existen diferentes tipos de evaluaciones entre ellas encontramos:

& Orales:
Este tipo de pruebas consisten en pedir al participante que en forma verbal
hable sobre algunos de los temas vistos durante el curso por medio de
preguntas directas o entrevistas.
Ventajas:
@ Sirven para refroohmemor al participante y al grupo.
@ No representan ningin costo.
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Desventagjas: - :
® - Si no'se cuenta con una estructura para realizar las preguntas se pueden
pasar por alto datos importantes.

Generan resistencia al tener que realizarse en voz alta y ante otras

personas.
No se recomiendan en grupos NnumMerosos.
Se requiere de mucha experiencia por parte del instructor para no perder

de vista puntos importantes.
Hay temas que no pueden ser evaluados en esta forma como; elaborar

planos. funcionalidad de las maquinas etc.

BE ®

]

W Practicas:
En esta prueba los participantes ejecutan una tarea especifica, como lo es

utilizar una computadora, cambiar una llanta, manejar informacién impresa
en mapas etc.

Ventajas:
Se verifica en forma instantanea el nivel de conocimientos.

Se puede evaluar con herramientas reales en su lugar de trabagjo.

Para el participante resulta atractivo demostrar sus habilidades.

Desventagjas:

m Requiere de mucho tiempo para realizar la evaluaciéon persona por
persona.

® Resulta costoso.

®Escritas:
Aqui el participante plasma sus conocimientos en algdn formato, esta es
una de las formas mas utilizados para evaluar los cursos, las preguntas
pueden ser abiertas, cerradas, opcidn muitiple, relacionar columnas,

completar frases.
Vventajas:

= Los datos quedan plasmados.
= No requiere de mucho tiempo.
= Es econdmica.

Desventajas:
= En preguntas abiertas es dificil el andlisis del contenido.

Para la elaboracién de una buena prueba se requiere de tiempo.
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CAPITULO 3-ESTANDARES DE CALIDAD.

3.1- HISTORIA

Después de inventada ila maquina de vapor la industria sufrié una verdadera
revolucidon en sus sistemas de produccion, con esto se crearon nuevos
métodos y se desarrolio la tecnologia. de tal forma que varias empresas
empezaron a llevar controles y a realizar auditorias a los fabricantes para
tener como resultado productos aceptables.

Esto provocd que se elaborara la Norma (ISO) para que al cumplirla los
fabricantes, los clientes tuvieran la seguridad y garantia de que los productos

cumplieran con los requisitos solicitados.
Estas normas han cambiando con el paso del tiempo algunos de los cambios

mas relevantes que encontramos son:

EVOLUCION DE LAS NORMAS DE CALIDAD'

GESTION DE CALDAD
involucramiento del personal
Medicidon de efectividod de

procesos
Satisfaccidn partes inferesadas

Sist teg de
15O 9001

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESO

Sistema de Calidad
1SO 9000

Dominio de
los procesos
Inspeccidn CONTROL de CALIDAD
y refrabajo

ANO 1960 ' 1970 ' 1990 ! 2000

7 Esquerma creado por el departamento de calidad de una empresa dedicada la
fabricacién y comercializacion de gases medicinales y especiales.

= —TRSIS CON
 FALLS DF ORICEN




Como se puede observar en el diagrama anterior en esta edicién de la
norma ISO 9001 ya no se utiliza el término “Aseguram/ento de la calidad"en

vez de ello se habla de "“Gestién de calidad”.
De esta forma se destaca el hecho que los requisitos del sistema de gestion

de la calidad establecidos en ia norma I1ISO 9001, ademas del aseguramiento
de la calidad del producto pretenden también aumentar la satisfaccién del

cliente.
La Organizacién Internacional de Normalizacion (I1ISO). es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros

de ISO).

3.2 - GENERALIDADES DE LA NORMA.

2Qué no son las normas de ISO?

Obligatorias (las empresas que quiera se dfilia).
Especificaciones técnicas de un producto (pureza, consistencia,
propiedades fisicas, quimicas, funcionalidad).

Punto final de la mejora continua.

No son programas de corta duracion.

Implican inspecciones masivas después de un proceso.

Un remedio a todas las enfermedades.

b 4
x

XKKKX

2Como se crea una norma?

Para crear una norma los proyectos de normas internacionales realizados por
los comités técnicos son enviados a los organismos miembros para votaciéon y
se requiere para su aprobacidén por lo menos del 75% de votos a favor para

ser aprobada.

Para ia realizacién de la norma ISO 9001-2000 participaron representantes
de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector
empresarial de los siguientes paises: Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica.
Ecuador, Espaia. Estados Unidos de Norte América. México, Per(. Uruguay y
Venezuela. igualmente, han participado en la realizacidn de la misma
representantes de COPANT {Comision Panamericana de Normas Técnicas) y
de INLAC (instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

60




sCudles son las ventajas de ISO 9001:2000 con relacién a las normas
anteriores?

v~ Involucra a toda la organizacién no solo al proceso productivo.

v’ Reduccién del nimero de normas
v .Permite ir mas alla de la cerlificaciéon: hacia la excelencia comercial.

v’ Aplicacién a todo fipo de empresas.

aCudiles son los beneficios de contar con la certificacién de I1SO?

Competitividad y reconocimiento a nivel mundial.
Incrementar la estabilidad para la organizacion.

Atraer nuevos clientes.

Reduccioén de retrabajos y desperdicios.

Consistencia en la calidad de los productos.

Mejora continua buscando la excelencia en la organizacién.

Satisfaccidn del cliente. .
Andlisis de la informacién para medir los procesos.

AN N

2Cudles son las normas que contiene ISO versién 2000%

I1ISO 9000 Sistema de Gestion de Calidad, fundamentos y vocabulario:
Establece los requisitos de un sistema de gestion de calidad y contiene

definiciones de los términos empieados en los estaGndares.

1SO 9001 Sisterma de Gestion de calidad, requisitos:

Estabilece los requisitos de un sistema de gestidn de calidad al ser empleados
por una organizacion en donde se cuenta con la capacidad de proveer
productos y/o servicios que cumplan con las necesidades de los clientes y

con los requisitos regulatorios aplicables.
1ISO 9004 Sistemas de Gestion de Calidad, guias sobre mejora del desempenio:

Provee una guia sobre la implantacién de Sistemas de Gestion de Calidad.
contiene informacidn sobre los procesos para la mejora continua, que

contribuyen a la satisfaccién del cliente.

TESIS CON
FALLA DE URIGEN




3.3 ALCANCE

Esta norma especifica los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
cuando se requiere demostrar la capacidad que tiene una empresa de
proveer productos de conformidad.

Las actividades que comprende van desde la identificacién de los requisitos
del cliente hasta cumplir fodo el proceso de Gestion de Calidad con el fin de
satisfacer las necesidades del cliente, ia mejora continua y prevencion de las
no conformidades.

Los requisitos son genéricos por lo que aplican a todo tipo de productos asi
como a cualquier industria o sector econdmico sin importar el tamarfio de las
empresas.

La aplicacidn de este estandar internacional puede ser usado en una
organizacion para demostrar la capacidad de satisfacer los requisitos del
cliente con sus productos y/o servicios.

3.4 - FILOSOFIA DE LA GESTION DE CALIDAD

Los ocho principios bdasicos de la gestion de calidad son:
Enfoque de procesos.

Organizacion orientada ai cliente.

Liderazgo

involucramiento del personal.

Enfoque de sistemas para la gestién.

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores.

00000000

ENFOQUE DE PROCESOS

La norma promueve la adopcidn de un enfoque basado en procesos, la
aplicacion de un sistema de procesos dentro de (a organizacién junto con la
identificacidn e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos”.
Para que una empresa funcione de una manera eficaz, tiene que identificar

y gestionar todas las actividades relacionadas entre si.

TESIS COW
FALLA DE ORIGEN
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-ENFOQUE DE PROCESOS

Inicio nuevo ciclo

ACTUAR ' PLANEAR
; { QueE?, cOMO?, cuando?,
Toma de acciones A , P conauer y qUiérL:g
VERIFICAR ! HACER
Si i
comes e S i == Loque piance

Una actividad que utiliza recursos. con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
“Una actividad que toma entradas y las convierte en salidas puede ser
considerada como un proceso”

En el diagrama anterior se encuentran identificados los siguientes pasos:
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de ila

organizacion.
Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y productos

respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos  para el producto, e

informar sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeiio de los

procesos.

* Esquema utilizado por el departamento de Calidad de una empresa dedicada a ia
fabricacion y comercializacion de gases medicinales y especiales.
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a2Cudles son las ventajas de contar con un enfoque de procesos?
v Costos de operacidn mas bajos
v/ Mejoramiento, resultados uniformes y predecibles
v Enfoque principalmente a oportunidades de mejoramiento
v Incrementa el conocimiento. relacién y comunicacidn entre las

diferentes dreas.

ORGANIZACION ORIENTADA AL CLIENTE gﬁ

Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que para garantizar que
stos se interesen en los productos y/o servicios que brinden deben de tomar
en cuenta las siguientes actividades:
© Entender las necesidades y expectativas actuales y futuras del cliente.
<o Determinar tos requisitos especificados, incluyendo (os requisitos para

las actividades de entrega.
Identificar los requisitos no establecidos pero necesarios para el uso del

producto o servicio.
Comunicar a todo el personal la importancia de cumplir con estos

requisitos.
Monitorear la informacidn sobre el cumplimiento de tales requisitos .
- "

implementar un enlace efectivo con el cliente con la finalidad de
lograr su satisfaccion.

<

00 ¢

sCudles son las ventajas de ser una organizacion orientada al cliente?

v Mejor posicionamiento en el mercado.
v Incremento de una mejor imagen hacia el cliente.
v Mantener clientes por la atencion y respuesta oportuna y efectiva a sus

necesidades.

Satisfaccién del cliente
Una de las medidas que deben ser tomadas en cuenta en el desarrollo de un

sistema de gestidén de la calidad, es realizar un seguimiento de la informacidn
relativa a la percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion por lo que deben determinarse los
meétodos para obtener y utilizar dicha informacion.

TESIE COM
FALLA DE ORIGEN




LIDERAZGO

Los lideres son las personas que en una organizacién
objetivos y metas sean. compartidas y cumplidas por todo el personal,
un ambiente de confianza y motivacién, asl como son los responsables en la

asignacion de recursos.
Es por ello que los beneficios de contar con personas que ejerzan liderazgo

pueden lograr que
crear

son:
@ Llograr que todas la actividades sean alineadas e implementadas en
una manera unificada.

& Mantener una mejor comunicacién entre todos los niveles de la

organizacion.
@ incremento de la confianza y la motivaciéon personal.
@ Lograr que el personal se motive hacia el logro de las metas de la

organizacion.

INVOLUCRAMIENTO DEL PERSONAL

El éxito de las organizaciones depende en gran medida del personal que se
encuentre en esta, con este principio se pretende lograr la participacién del
personal, identificar y desarrollar habilidades, concientizar a estos sobre la
importancia del desempefio de sus actividades e incrementar, competencia,

conocimientos y experiencia.

Los beneficios claves del lograr el involucramiento del personal son:

a. Motivacidn y compromiso del personal

b. Innovacién y creatividad adicional a los objetivos de la organizaciéon
c. Mayor responsabilidad del personal sobre su propio desempeno

d. Participacion y contribucion del personal en el mejoramiento continuo

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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ENFOQUE DE SISTEMAS

La mejora de la efectividad y eficacia de una organizacién se iogra cuando
esta se identifica y se entiende ' como un sistema de procesos
interrelacionados que interactian siendo necesarios para alcanzar los

objetivos.

Beneficios claves:
* |ntegraciédn y alineacion de todos

resuitados deseados.
* Capacidad para enfocar esfuerzos en los procesos clave.

¢ Confianza a las partes.interesadas con respecto -a ia
consistencia, eficacia y eficiencia de la organizacién.
* Mejorar continuamente a través de la medicién y andlisis.

* Mejor conocimiento de los procesos.

los procesos para lograr los

ENFOQUE DE SISTEMAS

Estab. Poiftica y

Det 16n de Objetivos
y expectativas del cliente. de Calidad
Proporcionar
recursos

necesqgrios

Aplicar el proceso Y
de mejora continua para logro de objetivos
Métodos para medir

eficacia y eficiencla

Medios para prevenir no
conformidades y etiminar
causas

Aplicar medidas
Ppara lograr eficacia y eficienclia

?

* Esquema contenido en el manual de calidad de una empresa dedicada a la fabricacién
y comercializacion de gases medicinales y especiales.
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MEJORA CONTINUA

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestién de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, objetivos
de calidad, resultados de auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.

La norma habla sobre dos tipos de mejora estos son:

Mejora sustancial: Cambios radicales por ejemplo la introduccion de un
proceso nuevo.

Mejora incremental: Cambios pequerfios pero continuos a procesos.
productos y al propio sistema de calidad. :

Beneficios claves:
los niveles

= Alineaciéon de las actividades de mejoramiento a todos

estratégicos de la organizacion
= Flexibilidad para reaccionar rapidamente a oportunidades
Dado que los cambios se realizan de manera incremental, se hace mdas

2
facil su implantacién y muchas veces menos costosa que un cambio
radical.

ENFOQUE BASADO EN LOS HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES

Este principio dice que todaslas decisiones eficaces se basan en el andlisis
de la informacidn y los datos, tiene como finalidad medir, analizar, interpretar
y hacer modelos de viabilidad de procesos para prevenir problemas y
promover la mejora continua, contando con informacidn oportuna y
utilizando la informacién de todos los registros de cada proceso.

BENEFICIOS CLAVES:
Demostrar la eficacia de las decisiones fundamentando los registros

utilizados.
2. Disminuir los riesgos en las decisiones.
3. Adelantarse a las necesidades del cliente.
4, Ir un paso adelante de la competencia.
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RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICAS CON LOS PROVEEDORES

Con este principio se pretende crear valor para ambas partes tanto de la
propia organizacion como de los proveedores. se pretende establecer una
relacidon ganar-ganar, logrando el desarrollo de los proveedores vy de . la
organizacion compartiendo experiencias comunes dando como resultado

una mayor participacion de los proveedores.

BENEFICIOS:

1. Aumenta la capacidad para crear valor para ambas partes.

2. Flexibilidad y velocidad de respuestas conjuntas para cambios
de mercado o expectativas y necesidades del cliente.

3. Optimizacién de costos y recursos.

4. Crecimiento del mercado de ambas partes.

5. Ahorro en tiempo de discusiones, ocasionadas

entendidos entre ambas partes.

por malos

3.5-REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

3.5.1-REQUISITOS GENERALES

Para que una empresa pueda asegurar que el producto o servicio que
brinda esta en conformidad con los requisitos de la norma esta debe:

Implementar todas las acciones que sean necesarias para alcanzar los
resultados planeados y mejorar {os procesos.
Determinar todos los métodos y criterios para soportar la operacién asi

como monitorear los procesos.
Monitorear, medir y analizar los procesos.

Establecer procedimientos que describan la secuencia de los procesos
necesarios para asegurar la conformidad de un producto o de un
servicio.

Establecer. mantener y documentar un Sistema de Gestidn como un
medio para implementar y demostrar los procesos definidos.
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3.5.2;REQUISITOS DE DOCUMENTACION

La documentacion que se deberd incluires:
Declaracién documentada de una politica de calidad asi como los
objetivos de calidad.

e . Un manual de calidad.

e Procedimientos documentados.

La politica de calidad debe de :
a) Ser adecuada al propdsito de la organizacion;
‘" b)Incluir un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos

de la calidad.
d) Ser comunicada y entendida por toda la organizacion.
Los objetivos de la calidad. incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto deben de establecerse en las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizaciéon, los objetivos deben ser medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

El manual de calidad del que se hace referencia debe de contener:

a) El alcance del sistema de gestidon de ia calidad.
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién

de la calidad.
c) Una descripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion

de (a calidad.
El término "procedimiento documentado’se refiere que e! procedimiento
debe de ser establecido, documentado, implementado y mantenido.
La extension de la documentacion del sistemna de gestion de la calidad
puede variar de una organizacion a otfra tomando en consndercc:on los

siguientes factores:
a. Bl tamanio de la organizacidn vy el tipo de actividades.
b. La complejidad de los procesos y sus interacciones.

c. La competencia del personal.
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Control de la documentacién y de registros:

Todos los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad
deben controlarse por lo que debe establecerse un procedimiento

documentado que defina las siguientes actlividades:

=  Aprobar los documentos antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.
Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisidn actuol

de los documentos.

= Ratificar que las versiones actuales de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

= Verificar que los documentos permanecen legibles vy
identificables.

= Corroborar que se identifican los documentos de origen externo y se

controla su distribucién.
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.

facilmente

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia
de la conformidad con los requisitos asi como de la operaciéon eficaz del
sistema de gestiéon de la calidad.

Estos deben de ser legibles, faciimente identificables y recuperables, se debe
de establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la idenfificacion, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacién, el tiempo de retencion y la disposicion de tales registros.

AUDITORIAS INTERNAS

La organizacion debe de realizar auditorias internas para determinar si el
sistema de gestiéon de la calidad se estad dando conforme a las disposiciones
planeadas por los requisitos de la norma asi como de asegurarse que se ha

implantado y se estd dando en forma eficaz.

Para determinar un programa de auditorias se debe de tomar en cuenta la
importancia de los procesos y las areas a auditar, se deben definir los
criterios de la auditoria y los alcances de la misma asi como su metodologia
y frecuencia. también debe asegurarse la objetividad y ia imparcialidad de
este proceso porlo que los auditores no deben auditar su propio trabajo.
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Para el desarrollo de una auditoria debe de establecerse un procedimiento
documentado, al terminar deben elaborarse los registros plasmando los

resuitados.
Las personas responsables del area que se esta auditando deben asegurarse
que se tomen acciones sin demora injustificada poro eliminar las no

conformidades detectadas y sus causas.
Ltas actividades de seguimiento deben inciuir la venflcc:cuon de las acciones

tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

El producto que no sea conforme con los requisitos previamente
especificados, se debe identificar y controlar para prevenir su uso o entrega
no intencional.

Debe de definirse en un procedimiento documentado, las responsabilidades
y autoridades relacionadas con el tratamiento de producto no conforme.

En el caso de la existencia de un producto no conforme la organizacion
debe de asegurarse de:

= Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada.

+ Autorizar su uso, liberacidn o aceptacidn bajo concesidn por una

autoridad pertinente.
Tomar acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista.

MEDICION DE PROCESOS

La organizacién debe de desarrollar métodos apropiados para la medicién y
el seguimiento de los procesos del sistema de gestibn de calidad, estos
meétodos deben de servir para demostrar la capacidad del proceso para
alcanzar los estandares esperados en caso contrario deben de realizarse las
acciones correctivas para asegurarse de la conformidad de un producto.
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ANALISIS DE DATOS

La organizacién debe recopilar y anailizar todos los datos para demostrar la
eficacia del sistema de gestion de calidad asi como para evaluar donde
puede realizarse una mejora continua.

Se deben de incluir los datos generados del resultado del seguimiento y.
medicién de todas las fuentes con que cuente la organizacién, estos datos

deben incluir informacién sobre:

~ Satisfaccion del cliente.

« Conformidad con los requisitos del producto.

= Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
incluyendo las oportunidades para llevar acabo acciones preventivas.

productos,

ACCION PREVENTIVA

Se refiere a determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales o futuras con el objetivo de prevenir que
ocurran, las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de i(os

problemas potenciales.
Se debe de elaborar un procedimiento documentado que hable de los

requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales asi como sus causas.

b) Evaluvar la necesidad de actuar para prevenir la ocurencia de no
conformidades.

c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

ACCION CORRECTIVA

Este punto nos indica que se deben de tomar acciones para eliminar las

causas de las no conformidades asegurando con ello que esto no suceda

otra vez, de igual forma debe de establecerse un procedimiento

documentado que precise los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo ias quejas de los clientes).

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f} Revisar las acciones correctivas tomadas.
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3.6 RESPONSASBILIDAD GERENCIAL

La alta gerencia debe de llevar acabo las siguientes funciones:

< Crear y mantener un ambiente de conciencia referente a
importancia que tiene la satisfaccion del cliente.
Asegurarse de ia disponibilidad de recursos necesarios.
Establecer la politica de calidad y los objetivos de Ila misma.
Revisar el Sistema de Gestion de Calidad y asegurarse de su continua
efectividad.
Comunicar a toda la organizacién la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.
< Asegurarse de la disponibilidad de los recursos.

la

0 000

La alta direccién debe asegurarse que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacidn y de que la
comunicacion se efectua considerando la eficacia del sistema de gestién de
la cailidad.

Con relacién a la politica de calidad ia gerencia debe de asegurarse que es
apropiada a las necesidades y los requisitos del cliente, asi como asegurarse
que sea correctamente comunicada a todos los niveles de la organizacién.
Para asegurarse de la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad la alta
gerencia debe de establecer intervalos definidos para revisiones sobre
posibles cambios en el sistema tomando en cuenta la informacién
proporcionada por:

a. Retroalimentacion del cliente.

b. Resultados de auditorias.

c. Reportes sobre conformidad de productos.

d. Circunstancias cambiantes.

Los resultados que arroje esta revision se deben traducir en mejoras al
sistema de gestion de calidad y sus procesos, mejora del producto con
relacion a los requisitos y necesidades del cliente.

Con relacion a la disponibilidad de recursos necesarios deben de tomarse en

cuenta:
a. Instalaciones, espacio laboral.
b. Equipo de procesos (hardware y software).

c. Servicios de soporte.
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Representante de la direccién:

La alta direccidn debe designar una persona cuyas funciones seran:

a) Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

b) Informar a la alta direccidn sobre el desempefio del sistema de gestion de
la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

a)} Verificar que se promueva la toma de conciencia de los requnsnos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

sCudles son las responsabilidades del Departamento de Capacitacion
para lograr la certificacién?

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe

ser competente con base en la educacidn, formacidén, habilidades y

experiencia apropiadas es por eso que el departamento de recursos

humanos debe:

a. Determinar las necesidades de capacitaciéon para todo el personal que
afecta con su trabajo la calidad del producto.

b. Proveer el entrenamiento adecuado para satisfacer estas necesidades.

c. Evaluar la efectividad de las acciones tomadas.

d. Asegurarse que el personal es competente de acuerdo a las actividades
relevantes y como contribuye a alcanzar los objetivos de calidad.

e. Mantener los registros adecuados de educacidn, capacitacidon,

experiencia y habilidades.

TESIS GOV _
FALLA DE ORIGEN
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CAPITULO 4-CASO PRACTICO.

4.1- DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |
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EMPRESA DEDICADA A LA PRODUCCION Y
COMERCIALIZACION
DE GASES MEDICINALES E INDUSTRIALES.

PROGRAMA DE CAPACITACION

Fecha: 29 Agosto del 2003

Area usuaria: Todas las areas.

Elaborado por: Departamento de
Capacitacion y Desarrollo Humano.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Z INTRODUCCION.

Esf_c _e‘mpresc hoy en dia se consolida como una de las
mé§ 'frribortcntes en la elaboracién de gases medicinales
Yy esp’e‘cicles sin embargo todavia no logra ser la industria
lider: n el ramo. para llegar a serdo se ha fijado como
prihélpéz] ‘meta el mejorar la calidad de los procesos y
productos asi como tomar en cuenta la importancia de
. por lo que estamos encaminando

nuestros clientes,
nuesiros esfuerzos para obtener ta recertificaciédn de ISO
: 9001:2000 el cual nos guia para estructurar y documentar
nuestra forma de trabajar de acuerdo a los requerimientos
de la norma verificando que se hace lo que realmente se
dice,  mejorando continuamente nuestros productos y
procesos esto nos permitird proveer a nuestros clientes
con soluciones innovadoras y colocarnos en el lugar fijado.
Este programa se creo atendiendo necesidades por
cambio, dada la creacion de una nueva versién de la
norma ISO $001-2000.
La estrategia se fijard en la actuacidn de los altos vy
medios mandos de esta empresa los que seran ias
directrices de este cambio de filosofia de trabajo asi
como seran los encargas de difundir en todo el personal a

su cargo dichos principios.
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2 OBJETIVOS.
El presente programa de capacitacion tiene como

Objetivo general:

Lograr la recertificaciédn de I1ISO 9001:2000 demostrando
que nuestros productos son de la mdas alta calidad,
atrayendo a un mayor nimero de clientes asi como seguir
compitiendo en mercados internacionales.

Objetivo secundario:

£l personal de la empresa identificarg la importancia que
tienen los requerimientos del cliente y aplique un enfoque
de procesos en todas las actividades.

tos niveles directivos disenardan y creardan un Sistema de
Gestion como un medio para implementar y demostrar los
procesos definidos, también deberan establecer vy
determinar todos los métodos y criterios para soportar la
operacidn asi como monitorear los procesos.

Los niveles directivos establecerdan los procedimientos que -
describan la secuencia de los procesos necesarios para
asegurar la conformidad de un producto o de un servicio.
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A ALCANCE

podremos demostrar que nuestros
un

Con la recertificacion
productos son de la mas alta calidad, atrayendo a

mayor nimero de clientes asi como nos permitird seguir
compitiendo en mercados internacionales.
Por medio del establecimiento de un sistema de gestién de

calidad lograremos incrementar la rentabilidad vy -

estabilidad de una organizacion.
Con la aplicacidn de los principios de la filosofia de gestidon

de calidad, por los altos y medios mandos lograremos; el

involucramiento de todo el personal de la empresa, cumplir
todos los requisitos del cliente asi como la mejora continua.
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 POLITICAS

L.El' jefe del departamento de capacitacidon en coordinacién
con el director de Recursos Humanos seran los responsables de
revisar el cumplimiento del programa de capacitacién.

HLEl drea usuaria estard comprometida a participar y dar
seguimiento a todas las actividades que se deriven del proceso

de capacitacion.

LBl programa de capacitacidn podrd ser modificado
atendiendo a prioridades detectadas por el departamento de
capacitacién.

IV.La contratacidn de instructores se llevard acabo Unica y
exclusivamente por el departamento de capacitacioén.

V.El area usuaria deberd nombrar a una persona para que sea
el encargado de promover informacidn sobre cursos en
coordinacién con un representante del departamento de

Recursos Humanos.

VI.El drea usuaria al igual que el departamento de capacitacion
deberdan llevar los registros sobre la capacitacién impartida.

Vil.Las evidencias de capacitacidon deberdn ser conservadas por
el departamento de capacitacién.

Viil.La evaluaciéon de la capacitacion serd una facultad exclusiva
del departamento de capacitacion, sélo se aceptarda la
intervencién de instructores externos.

IX.Para que la capacitacion sea considerada efectiva deberda de
tener una calificacién minima de 8.
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<3 PERSONAL A QUIEN ESTA DIRIGIDO EL PROGRAMA

Este programa de capacitacion esta dirigido a todos los medios
y aitos mandos por lo que los puestos que se consideraran son:

- Coordinadores de drea.

. Jefes de departamento.

- Directores de drea.

- Gerentes.

- Lideres de departamento.

I TIPO DE CAPACITACION.

La capacitacién serd impartida por instructores externos, se llevarda
acabo en las aulas de capacitacion que se encuentran
tocalizadas en las instalaciones de la empresa asi como estard
dirigida a un grupo de personas designadas por el departamento
de capacitacion.

83




CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Introduccion al estandar ISO
9001 :2000.

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Rodrigo Contreras Lugo.
NUMERO DE HORAS: 15

NUMERO DE SESIONES: 2

NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA!:
— Conocer los principios bdsicos de la norma 1ISO-9001:2000 ¥y

su actualizacion.
— Identificar los requisitos adicionales de ia norma, respecto a

la edicién anterior.
« Conocer los principios basicos de la filosofia de gestion de

calidad.

TEMARIO:
MODULO |

1.-Generalidades de la norma.
_Evolucidn de los sistemas de calidad.

-Que es ISO.
_Definicién genérica de las normas de ISO 9000. 2001 y 9004.

- Terminologia.
- Beneficios del sistema de gestion de calidad.

-Alcance de la norma.
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CARTA DESCRIPTIVA
MODULO I

2.-Principios de gestion de calidad.
-Cumplimiento de los requisitos del cliente y su satisfaccién.
-Mejora continua.
-Enfoque de procesos y enfoque de sistemas.
-Importancia de los requisitos del cliente.
-lLiderazgo e involucramiento del personal.
-Relaciones benéficas con los proveedores.
-Enfoque basado en hechos para la toma de desiciones.

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva y Lectura comentada.

DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.

MATERIAL DIDACTICO: Material impreso (la norma ISO 9001) y
diapositivas.

TIPO DE EVALUACION: Evaluacién escrita al final del curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMEBRE DEL CURSO: Liderazgo transformador.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Kasandra Mejia Olvera.
NUMERO DE HORAS: 10

NUMERO DE SESIONES: 2 -

NUMERO DE PARTICIPANTES: 12 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:

« Los participantes fomentardn en su equipo de trabagjo la
motivacién personal, asil como el incremento de la confianza.

- Los participantes hardn que sus subordinados se motiven hacia
ellogro de las metas y de los objetivos organizacionales.

«— Los participantes lograran incrementar la efectividad en su

equipo de trabgjo.
TEMARIO:

MODULO |
1.- El liderazgo como cualidad personal.

_Evolucién del concepto del lider,
-implicaciones y alcances del nuevo concepto del lider.

2.- Liderazgo en la era de la calidad y del servicio.
_Caracteristicas del lider transformador.
_Modelo de liderazgo transformador.

3.- Mitos y realidades sobre el liderazgo.
-Comportamientos y estereotipos del lider actual.
-Responsabilidades del lider de guiar hacia una nueva conducta

organizacional.
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mMobuLO Il
1. Disciplinas del lider transformador.

~-Comunicacion para inspirar una vision compartida.
-Creatividad e innovacién para desafiar lo establecido.

2.-Liderczgo't$c§_ddoj en principios.
-Definicién del area de influencia personal.
TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva y Role Playing.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Mesa de conferencias.

MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas. videos, pizarrdn, cuestionarios
impresos.

TIPO DE EVALUACION: Escrita al final de cada sesidn.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Costos de calidad.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Rodrigo Contreras Lugo.

&

NUMERO DE HORAS:
NUMERO DE SESIONES: 2
NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
-~ Conocer e identificar los costos de calidad en funcidn a sus

componentes; de prevencion, evaluacion, fallas internas y fallas

externas.
-  Aprender a optimizar los costos de calidad.

TEMARIO:
MODULO |

1.- Infroduccion.
-Panorama general de los costos de manufactura.
-implicaciones econdmicas y sociales de la calidad.
-La calidad dentro del contexto del desarrollo.

2.-Sistemas de costos ABC
-Relacién entre los costos operativos de calidad y los costos de
manufactura.
-Andlisis del punto muerto.
-Margen de seguridad.
-Calculo del punto muerto.
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CARTA DESCRIPTIVA

MODULO 1

3.- Costos de calidad en funcién de sus componentes,

-Prevencisn. :
-Evaluacion.
-Fallas.

4.-Costos de la calidad y de la no calidad.
-Costos de capital.
-Costos de operacion.

TECNICAS DE INSTRUCCION: Demostrativa, expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.

MATERIAL DlD}AVCTlC“O: Diapositivas, Pizarrdn, Laminas.

TIPO DE EVALUACIGN: Evaluacion tedrica y practica al final del curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Comunicaciédn Organizacional
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Magali Sédnchez Cortez.
NUMERO DE HORAS: 5

NUMERO DE SESIONES: 1

NUMERO DE PARTICIPANTES: 12 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:

- Aprender un proceso de participaciédn racional que permita
mejorar las relaciones entre un equipo de trabajo.

- Entender el papel de cada miembro en un equipo asi como el
valor de sus contribuciones.

« Reconocer la importancia de utilizar una técnica que asegure
que no se pierdan las ideas de un grupo.

" TEMARIO:

1.-Propdsito de la comunicacidn en la organizacién.
11 Proceso de la comunicacidon.

1.2 El verdadero costo de la comunicacidn deficiente.
1.3 La importancia de laretroalimentacion.

2.-La estrategia de escuchar.

24 Aplicacién de la estrategia

2.2 Empatia y aceptacién

2.3 Tipos y categorias de problemas.

2.4 Barreras afectivas en la comunicacién intergrupal




CARTA DESCRIPTIVA

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Forma de circulo.
MATERIAL DIDACTICO: Laminas y carteles, diapositivas y videos.

TIPO DE EVALUACION:; Evaluacién practica al final de curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Sistema electrénico de control de
documentos .

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Saul Valencia Romero
NUMERO DE HORAS: 16 hrs.

NUMERO DE SESIONES: 3

NUMERO DE PARTICIPANTES: 16 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
«~ Conocer y manejar un sistema en lotus notes en el cual se

establezcan todos los procedimientos documentados requeridos
por la norma.

-« Conocer el proceso de creacidon, revision, aprobacién de un
documento a través de medios electrénicos.

TEMARIO:

MODULO !
l.-Conceptos basicos.
-Bases de datos principales.
-Fases para la creacidén ae documentos.
-Acceso al menl general del sistema.

2. -Flujo de operacion del sistema.
-Creacion de nuevos documentos.
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CARTA DESCRIPTIVA
MODULO Il
-Modlificacion de documentos existentes.
-Consultas de documentos ya creados.
-lmpresién de documentos liberados.

3.-Consuiltas
-Consultas de documentos liberados.
~-Consultas de documentos de referencia.
MODULO Il
4.~Altas en el sistema de documentos.
-Cémo crear un formato.

~Caracteristicas de los formatos.
-Cdédigos de registro de los documentos.

TECNICAS DE INSTRUCCION: Demostrativa. Expositiva, Lectura
comentada.

DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.
MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas, Folletos.

TIPO DE EVALUACION: Evaluacion practica al final de cada sesion.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Inteligencia Emocional.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Magali Sdnchez Cortéz
NUMERO DE HORAS: 6

NUMERO DE SESIONES: 1

NUMERO DE PARTICIPANTES: 12 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:

- Los participantes aprenderan a aplicar y mejorar la
inteligencia emocional de ellos mismos y de su equipo de trabagjo.
«~ Detectaran las areas de inteligencia emocional con que
cuentan los .

integrantes de su equipo de trabajo ayudando a la
organizacion a incrementar el valor de su capital humano.

TEMARIO:

1.-La inteligencia emocional.
-Tipos de inteligencias.
-Manejo de emociones.
-Las cinco dreas de la inteligencia emocional.
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CARTA DESCRIPTIVA

2.-La inteligencia emocional en grupos y organizaciones.

-Manejo de las emociones grupales.
-Caracteristicas de la inteligencia emocional en las

organizaciones.

-Las cinco emociones mortales en la organizacién.

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva y Phillips 66.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.
MATERIAL DIDACTICO: Laminas, pizarrones y videos.

TIPO DE EVALUACION: Escrita al final del curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Excelencia en el servicio.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Kasandra Mejia Olvera.
NUMERO DE HORAS: 7

NUMERO DE SESIONES: 1

NUMERO DE PARTICIPANTES: 12 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
«~ Conocer la importancia de un buen servicio para los clientes,
la organizacidon asi como para los mismos participantes.

- ldentificar la importancia de las necesidades que tienen los
clientes.

~ Detectar las necesidades del cliente.

TEMARIO:

1.- 2Qué es el servicio?
- Eil poder del servicio.
- El valor del cliente.
- El proceso del servicio.

2.-2Qué es una actitud positiva2
Necesidades personales y necesidades practicas.
Ambiente para propiciar una actitud positiva.

3.-Excelencia en el servicio cotidiano.
- Ildentificacidn de oportunidades.
-  Oportunidades para un servicio extraordinario.
- La férmula del servicio.
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CARTA DESCRIPTIVA

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva y demostrativa.

DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.

MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas, Videos, Cintas de audio.

TIPO DE EVAL’UACléN: E\)alugcién e;critc y practica at final del curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Trabajando en equipo.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Magali Sanchez Cortéz
NUMERO DE HORAS: 8 ’

NUMERO DE SESIONES: 2

NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
—ldentificar la efectividad de trabajar en equipo en
comparacion con trabajar individualmente.

— Aprender a formar equipos productivos y de alto desempeno.
—Entender el papel de cada miembro de un equipo de trabagjo,
asi como el valor de sus contribuciones.

—Conocer una metodologia que permita dirigir sesiones de
trabagjo para obtener buenos resultados.

TEMARIO:

1.-Grupos efectivos de trabagjo.

Como se forman verdaderos grupos de trabgjo.
- Etapas del desarrollo de equipos.

- Factores para el éxito del equipo.

Sinérgia y efectividad de los grupos de trabagjo.
- Cooperacion contra competencia.

- Meétodo de consenso.

- Fuentes y tipos de conflictos.

- Creacidon de compromisos de accion.
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CARTA DESCRIPTIVA

TECNICAS DE INSTRUCCION: Phillips 66, Role playing. Expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Mesa de conferencias.
MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas, Pizarrén,

TIPO DE EVALUACION: Evaluacién escrita al final de cada sesién.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Manejo de conflictos.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Magali Sanchez Cortéz.

NUMERO DE HORAS: 8
NUMERQ DE SESIONES: 2
NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 participantes.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
—Comprender las causas comunes que causan conflictos en los
grupos de trabajo.
« Identificar como
conflicto para eliminario.

— Conocer como llevar acabo acciones claves para resolver
situaciones de conflicto.

diferentes percepciones pueden causar un

TEMARIO:

1.- Tipos de ploblemas.
Tipos y categorias de problemas.
Estrategias a aplicar en cada caso.

2.-La estrategia de escuchar.
- Empatiay aceptacion.

3.-Acertividad

Teoria de la acertividad.
Técnicas de acertividad.
Aplicacion de la estrategia.
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CARTA DESCRIPTIVA

TECNICAS DE INSTRUCCION: Role playing ¥y expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Forma de circulo.
MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas y pizarrén.

TIPO DE EVALUACION: Evaluacion escrita al final de todo el curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: SEIS SIGMA

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Rodrigo Contreras Lugo.
NUMERO DE HORAS: 16

NUMERO DE SESIONES: 2

NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
— Aprender que es seis sigma asi como los conceptos bdasicos de

este.
- Disefar e identificar proyectos costeables y relevantes para la

organizacion.
« Determinar y medir cuales son las caracteristicas importantes
para los clientes internos y externos.

TEMARIO:
MODULO

1.-Generalidades de seis sigma.
-Definicidn de seis sigma.
-Etapas para determinar la estrategia de avance.

-Mapa de ruta.

2-Mapeo de procesos.
- Las tres versiones de un proceso.
- Beneficios de realizar un mapeo de procesos.
- Elementos que debe contener.
- Niveles del mapeo de proceso.
- Preparaciéon y simbolos.
- Pasos para la elaboracion.
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CARTA DESCRIPTIVA

MODULO il
3.-Utilidades y aplicacién de seis sigma.
-Interpretacion de un mapa de procesos.
-Determinacién de proyectos costeables.
-Caracteristicas del producto requeridas por el cliente.

-Relacién del costo con seis sigma.
_Determinacion de las estrategias de avance.

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.
MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas, Laminas y pizamrdn.

TIPO DE EVALUACION: Evaluacion escrita al final de cada sesion.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Estdndar ISO 9001:2000.

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Rodrigo Contreras Lugo.

NUMERO DE HORAS: 15
NUMERO DE SESIONES: 2
NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA!:

-~ Aprender los requisitos generales y de documentacion de los
que habla la norma 1ISO 9001:2000.

-— Identificar las responsabilidades que tiene la gerencia en

relacién a la norma.
TEMARIO:

MODULO !

1.-Requisitos del sistema de gestién de calidad.

-Requisitos generailes.
-Requisitos de documentacion.

2 -Responsabilidad gerencial.
-Requisitos generales.
-Requisitos del cliente.
-Politica de calidad.
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CARTA DESCRIPTIVA

MODULO I

3.-Administracién de recursos.
-Requisitos generales.
-Recursos humanos.
-Ambiente de trabajo.

4.-Control del producto no conforme.
-Andlisis de datos para mejora del desempefio.
-Control de dispositivos de medicion, inspeccidn y

desempeho. '

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva y Lectura comentada.

DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Tipo escuela.

MATERIAL DIDACTICO: Material impreso {la norma ISQ 9001) ¥

diapositivas.

TIPO DE EVALUACION: Evaluaciéon escrita al final del curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Administracion del tiempo.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Magali Sanchez Cortéz
NUMERO DE HORAS: 8

NUMERC DE SESIONES: 1

NUMERO DE PARTICIPANTES: 12 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
-~ ldentificar las actividades clave que permiten incrementar la

efectividad de su trabagjo.
- Analizar la forma en la que se utiliza el tiempo para localizar las

actividades que se estan dejando de hacer.

TEMARIO:

1.- Generalidades.
-Andlisis de las actividades importantes, no importantes,

urgentes y no urgentes.

-El poder de la voluntad independiente.
-La proactividad.

-Los objetivos personales.

2.- Reorganizacidén del tiempo
-Administracion personal.
~Administracidn del tiempo.

3.- Matriz de administracion de tiempo.

-Ingresando al cuadrante Il.
-Convirtiéndose en un autoadministrador del cuadrante Il.




CARTA DESCRIPTIVA

TECNICAS DE INSTRUCCION: Role playing. Expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Forma de circulo.
MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas y peliculas.

TIPO DE EVALUACION: Evaluacién escrita al final del curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

NOMBRE DEL CURSO: Mejora continua.
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: Rodrigo Contreras Lugo.

NUMERO DE HORAS: 16
NUMERO DE SESIONES: 2
NUMERO DE PARTICIPANTES: 18 personas.

OBJETIVO DEL PROGRAMA:
«— Aprender el concepto y el ciclo de mejora continua.
«  Aplicar el proceso de mejora continua en todas las

actividades que se realicen.
«~ Identificar todas las actividades recumrentes que aumenten la

capacidad para cumplir con los requisitos del cliente.
— Aprender y aplicar herramientas de mejora.

TEMARIO:
MODULO 1

1.-Concepto de mejora continua.
-Conceptos afines.
-Efectos de la mejora continua.
-Proceso de mejora continua.
-Obstaculos a las mejoras.

2.-Herramientas de mejora.
-Estratificacion.
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CARTA DESCRIPTIVA

MODULO 1T

-Hoja de verificacidn.
-Grafica de control.

-Diagrama de afinidad.
-Diagrama de relacion.
-Diagrama de matriz.
-Diagrama de desicién,
-Diagrama de mejora continua.

TECNICAS DE INSTRUCCION: Expositiva.
DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO: Mesa de conferencias.
MATERIAL DIDACTICO: Diapositivas y ldminas.

TIPO DE EVALUACION: Escrita al final de cada sesidn.
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EMPRESA DEDICADA A LA PRODUCCION DE GASES ESPECIALES

MATRIZ DE CAPACITACION
Y N
FECHA: 29 de Agosto del 2003 e § . g g g $ |3
0 = [ 2 o
DEPARTAMENTO: Varios. 5 E 2 158l 8t AERERE
2 3 G = [
B2l 2l g l8slealetsl@ys
TOTAL DE PERSONAS: 36 =4 98l sol G| e ]V
o= 4 9 c8 | 32| o 0 o o
co = T 3¢ 40 i ) v
g3 | o 2 g | ® 2131 2
TIEMPO QUE ABARCA: 4 meses. 281 6 81 5Bl o150 R
¢l g s looysEtojelgy?
9 y ol 2ol -
o 2 3 a0 £ 1 & 2
gl E
8
PUESTO / NOMBRE 3 £ £ E £ £] £
Tider o8 Segunaoa Y proleccnan ompiental. _5ep Sep dep Oct Qct Oct Oct oV oV
Gonzdlez Bohena Luis p[ 45 1,02 | 2223 2 8310 [ 22 2 67 | [1314
Tider del aepuﬂcmenfo de atencion a clenies. | M| sep Sep Sep Oct Ocl Ocl Oct Nov Nov
Almazén Boca Alg‘ondro Df 45 1102 | | 223 2 89,10 2 2 67 | 11314
er ae sisiemas ae Imormacion. [ E Sep Sep Qct Oct Oct Oc! Nov Nov
Aguilar Vilchis Irene Guadalupe O 45 11,12 pr¥&) 7 AL 2 [ KAL)
Lider e compras. M| Sep Sep Sep Oct Oct Oct { | Ocl | | Nov ] [ Nov
Gomez Sanchez Armando D[ 45 11,02 | [ 223 2 89,10 2 2 67 | [1314
Tider ge candaa. Sen Sep Sep Oct Oct Ol [ [Oct | | Nov | | Nov
Vazquez Semano Algjandro o4y 112 D13 2 8Y.10 2 [ KALS
Lider de capacitacion. [THE) Sep Sep Oct Oct Oct | [ oct | { Nov || Nov
vargas fomes pilar DI %% T I3 7 LSACE IR i) 871 [1312
Lider de comerCio exteror. Wl Sep Sep Sep Oct Oct Oct } 1 Oct§ | Nov | | Nov
Serano Ruiz Enrique D" 45 W2 ]| 28 ] B30 [ 2 67 | [1374] |
[UGer ge desanono organizaciona. Wi dep Sep Sep Oct Oct Oct Oct | | Nov oV
Kivera Salazar Algjandro. I35 | [T [ 225 7 BI0| 2 [T (871 1313
Lider de distibucion, Ml Sep Sep Sep Oct Qct Oct | § Oct| | Nov | [ Nov
Rodriguez Resendiz Gilberto b 45 2| 2% 7 Bod0 | T2 | T8 | 67| [T314 |
er de embarques. W] Sep Sep Sep Oct Oct Oct Qct ov oV
Gordea Rivera Rubén Dl 45 11,12 2223 2 89.10 2 2 (¥ 13,14
REVISO AUIORIO

| T“SIS ( "’J

110




EMPRESA DEDICADA A LA PRODUCCION DE GASES ESPECIALES
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EMPRESA DEDICADA A LA PRODUCCION DE GASES ESPECIALES
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EMPRESA DEDICADA A LA PRODUCCION DE GASES ESPECIALES
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4.2-CONCLUSIONES

Puede decirse que hoy en dia lo Unico constante es el cambio y la
globalizacién cada dia son mds y mas las empresas que intentan
tener un mercado cautivo luchando contra la competencia asi
como de situaciones adversas como lo es la economia no sélo de
nuestro pais sino la de muchos ofros, sin importar el tamafio de estas
{desde las microempresas hasta las empresas transnacionales), sino
se preocupan por mejorar la eficiencia y efectividad de sus
procesos dificilmente logrardn mantenerse en el mercado.

Hoy por hoy es imprescindible que una organizacion este enfocada
al cumplimiento de los requisitos del cliente asi como de la mejora

continua.

La “Propuesta de un programa de capacitacion dirigido a altos y
medios mandos” contenida en dicho ftrabagjo serda parte
fundamental para lograr la recertificacion de ISO 9001 versién 2000,
al estar enfocada a altos y medios mandos, se pretende que éstos
sean las directrices del cambio de filosofia de acuerdo a los
principios de gestion de calidad, con ello no se pretende afirmar
que no sea necesaria la implantacién de un sistema integral, este
programa busca cimentar las bases para ese cambio de cultura
organizacional ya que la recertificacion no debe ser vista como
una norma que al cumplirla se logre el incremento de las ventas y
utilidades, ya que si todos los principios y requisitos contenidos en
ISO 9000 y 900! respectivamente son ilevados a la prdactica los
beneficios mencionados anteriormente serdan solo un reflejo de este

cambio de filosofia.
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La aplicacion de este programa de capacitacién dirigido a una
empresa transnacional encargada a la fabricaciéon Y
comercializacion de gases especiales va a permitir inculcar en el
personal de dicha empresa los principios de gestion de calidad
logrando con eillo el cumplimiento de los requisitos del cliente,
participacién del personal en la mejora continua asi como fomentar
el andlisis de la informacién para medir y mejorar los procesos.

La propuesta del programa de capacitacién contenida en el
presente trabagjo incluye la Matriz de capacitacién asi como Cartas
descriptivas para cada curso, estas tienen la finalidad de describir
con detalle cual es el objetivo de cada curso asi como ser una
guia para el instructor al saber cuales seran las técnicas que puede
utilizar, material didactico, nimero de participantes que asistirdn, asi
como el tiempo que se requiere para el desarrollo de cada curso,
con ello no se pretende limitar la actuacién de este, ya que de ser
necesario pueden ser modificadas, como se menciona en dicho
trabajo un programa de capacitacién no tiene fin en si mismo sino
mads bien este debe de adecuarse a las necesidades presentes y

futuras de una organizacion.
De acuerdo a la hipdtesis serialada, el programa propuesto esta

disefiiado especificamente para lograr la recertificacion 1ISO 9001
versién 2000, para mantenerse en un nivel competitivo asi como

mejorar sus expectativas de desarrollo.
La competencia a nivel global nos ileva a pensar en este tipo de

programa dada la importancia de la capacitacidn de manera
permanente en los niveles directivos, ya que son los que guiaran el

rumbo que tomarda la empresa.
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GLOSARIO

Adiestramiento: Accién destinada a desarroliar habilidades o destrezas del
trabajador con el propdsito de incrementar la eficiencia en su puesto de
trabajo.

Capacitacién: Actividad planeada orientada a desarrollar o incrementar
actitudes, habilidades y conocimientos del personal para el desemperno
eficiente de sus funciones.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas Inherentes cumple

Calidad:
implicita u

con la necesidad o expectativa establecida, generalmente
obligatoria.

Conocimiento: Informacidon que posee un individuo con respecto a ciertos
fendmenos o hechos y sus relaciones.

Curso: Conjunto de actividades de ensefanza aprendizaje para la adquisicion
o actualizacién de las habilidades y de los conocimientos relativos a un puesto
de trabgjo.

Detecciéon de necesidades de capacitacién: Primer paso del proceso de
capacitacidn que consiste en identificar todas las carencias de
conocimientos, habilidades y/o actitudes que son necesarias para el
desempeiio eficiente de un puesto.

Eficacia: Extensidn en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon.

llevar acabo las siguientes funciones:

Instructor: Persona encargada de
programas de

programar, controlar, aplicar y evaluar sistemas de
capacitacion.

Objetivo: Es el fin que se pretende alcanzar ya sea con ila realizacion de una
sola actividad concreta o de todo el funcionamiento de una empresa ©

institucidn.
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Politica: Norma de cardcter general que guia la actuacién de los integrantes
de una institucidn acerca de una actividad determinada para alcanzar ios

objetivos establecidos.
Técnicas de ensefianza: Conjunto de métodos de instruccidn destinados a
desarrollar habilidades o conocimientos en los individuos.

Sistema de Gestion de Calidad: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactban para establecer la politica y objetivos, a fin de
dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad

121




BIBLIOGRAFIA

@ Arias Galicia Fernando. Capacitacién para la
excelencia. Editorial Argus. México 1991.

& A. Granados Jaime. Capacitacién y desamrolio
del personal. Editorial Trillas. Primera edicion. México,

1999.

€& Barry J..Smith. El ABC de la capacitacion
practica. Editorial: Mc Graw Hill. México D.F.1990.

@ Blake Oscar Juan. Origen deteccidn y andilisis
de las necesidades de capacitacion. Ediciones
Macchi. México, 1999.

& Blake Oscar Juan. Necesidades de
Capacitacién. Editorial Macchi. Primera edicién,
Argentina, 2000.

@ Garry Mitchell. Manual del caopacitador. grupo
editorial Iberoamérica. Segunda edicion. México D.F. 1995,

@ Mendoza NuOfez Alejandro. Manual para
determinar las necesidades de capacitacién. Editorial
Trillas. Segunda edicion. México D.F. 1990.

@ Mendoza NuUfez Alejandro. La capacitacidn
practica en las organizaciones. Editorial Trillas. Segunda

edicidn. México D.F. 1994,

&  Mercado Ramirez Ernesto. Capacitacion o
empleados. Editorial Limusa. México, 1991.

< pain Abraham. Cémo evaluar las acciones de
capacitacion. Editorial: Management. Argentina. 1993.

122




<& Ramirez Cavaza César. Vicios y virtudes de la
capacitacién. Editorial Pac. S.A. de C.V. Segunda
edicién. Meéxico. 1997.

€3 Reza Trosino Jesus. El ABC del administrador de
la capacitacion. Editorial Panorama. Meéxico, 1995.

@ Reza Trosino JesUs. Como diagnosticar las
necesidades de capacitacion en las organizaciones.
Editorial Panorama Meéxico, 19985.

<& Rodriguez Estrada Mauricio. Administracién
de la capacitacién. Editorial Mc Graw Hill. Meéxico,
1995.

& siliceo Aguilar  Alfonso. Capacitacién y
desarrollo de personal. Editorial Limusa. Tercera
edicion, México D.F. 1995,

@ Tena Morelos Adolfo. Aspectos practicos de Ia
capacitacion y adiestramiento. Fondo editorial
COPARMEX. Tercera edicidn. México, 1981.

< Ley Federal del Trabajo. Novena ediciéon.

123




<& Ramirez Cavaza César. Vicios y virtudes de la
capacitacién. Editorial Pac. S.A. de C.V. Segunda
edicidn. Meéxico, 1997.

€ Reza Trosino Jesus. EI ABC del administrador de
la capacitacién. Editorial Panorama. México, 1995.

<& Reza Trosino JesUs. Como diagnosticar Ias
necesidades de capacitacién en las organizaciones.
Editorial Panorama México, 1995.

@ Rodriguez Estrada Mauricio. Administracion
de la capacitacién. Editorial Mc Graw Hill. México,
1995.

@ Siliceo Aguilar Alfonso. Capacitacion y
desarrollo de personal. Editorial Limusa. Tercera
edicién, México D.F. 1995.

@ Tena Morelos Adolfo. Aspectos prdacticos de Ia
capacitacion y adiestramiento. Fondo editorial
COPARMEX. Tercera edicidon. México, 1981.

@ Ley Federal del Trabajo. Novena edicién.

123




	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. Generalidades de la Capacitación
	Capítulo 2. Proceso de Capacitación
	Capítulo 3. Estandares de Calidad
	Capítulo 4. Caso Práctico
	Conclusiones
	Glosario
	Bibliografía



