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1. Introduccion a la capacitacién organizacional en el
ambito de la administracién publica.

INTRODUCCION. .

El contexto nacional se presenta ahora con una sociedad mas informada, critica y
participativa en las acciones de gobierno y el destino de los recursos publicos. Este
nuevo entorno, exige el replanteamiento de la gestién gubernamental para atender
de forma eficaz, eficiente y oportuna las crecientes necesidades de la poblacion.

Dentro de este planteamiento se considera de vital importancia la capacitacidon en
' la institucion, la estrategia organizacional de la capacitacién, aprovecha los
resultados alcanzados, y esta dirigida a contribuir a transformaciones de fondo en
el funcionamiento, de acuerdo a las caracteristicas y condiciones de la misma.

OBJETIVO.

Al termino del tema introduccidn a la capacitacion organizacional en le ambito de
la administracion pablica el participante sera capaz de relacionar conceptos de
la capacitaciéon y la administracién Publica a fin de generar un manejo conciente
de ambos ambitos.

CONCEPTO:

o La capacitacion debe contribuir a mejorar el desempefio del servidor publico
en su drea de trabajo y por ende contribuir al logro de los objetivos
estratégicos de la institucion.

o La capacitacion debe ser sistematica, es decir, se realizan acciones conjuntas
de formacion de recursos humanos.

o Se deben de tener lineamientos y guias para detectar necesidades de
capacitacion.

o Creacidén de mecanismos de evaluacion del impacto de la capacitacion.

Generar servicios con calidad, involucra a organizaciones de cualquier tamario y
actividad, publicas o privadas, y especialmente a los individuos. La calidad puede
entenderse no soélo como el atributo de un proceso o caracteristica de un producto,
sino también como una actitud, una forma de actuar y comportarse en todo lo que
se hace; compete particular y directamente a la cultura de las personas.

Para envios de wareas y solicitar copia de presentacion escribir a: gzn@terra.com.mx
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Conjunto organizado de actividades de
formacion continua e integral orientadas a
dotar al servidor publico de conocimientos,
habilidades y actitudes para contribuir al logro
de los objetivos institucionales, del area de
trabajo y del propio servidor.

Con base en la definicion anterior, un sistema de capacitacidn organizacional
plantea objetivos y alcances que se sefialan en seguida.

Objetivos y alcances
Los objetivos y alcances son:

v Proveer a los servidores publicos de las habilidades administrativas y
técnicas que requieren para el desempefio de su funcién.

v Dotar a los servidores publicos de las capacidades y actitudes que demanda
la calidad en los servicios de atencidn a la poblacion.

v" Convertir la capacitacion en un medio para propiciar acciones de mejora en
los procesos, incrementar la productividad en las areas sustantivas y
mejorar el desempeiio de las funciones laborales

v Contribuir al desarrollo integral del servidor publico.

v Complementar la educacion formal del servidor publico ante un ambiente de
mayor competencia laboral.

Componentes

Los componentes que integran un programa de capacitacién organizacional son
los siguientes:

»  Diagnostico de necesidades de capacitacion.

. Programacion.

Para envios de tareas y solicitar copia de presentacion escribir a goni@terra.com.mx
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EJEMPLO:

DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL
Definicion

El Diagnostico Institucional implica el analizar e identificar los procesos que, por su
naturaleza, sustentan los resultados del quehacer institucional, con el propésito de
identificar con precision sus problemas, debilidades y, en consecuencia, las areas
de oportunidad para su mejor desarrollo, a fin de promover un cambio radical en
las estructuras, métodos y procedimientos de trabajo que atiendan los criterios de
incremento de la productividad, racionalidad de los recursos y satisfaccion del -
usuario. '

Los resuitados del diagndstico institucional son insumo fundamental para el
desarrollo y evaluacién del programa de Capacitacion organizacional.

Descripcion

Para comprender la relacién entre el Diagnostico Institucional v el programa de
Capacitacion organizacional es necesario precisar lo siguiente:

El Proyecto prioritario, es la expresion detallada del conjunto de estrategias
para cumplir con los objetivos estratégicos o bien para satisfacer una necesidad
asociada al cumplimiento de las politicas publicas.

El Proceso prioritario, es la suma de las acciones que transforman o convierten
uno 0 mas insumos en resultados que proporcionan un valor a quien usa, aplica o
requiere dichos resultados.

El Servicio prioritario, es la expresion final de la actividad publica para dar
atencion a los requerimientos y necesidades de fa poblacidon usuaria, de acuerdo al
ambito de competencia y facultades de la institucion.

Algunas de las caracteristicas generales son:

v" Los proyectos, procesos y servicios prioritarios, se caracterizan por ser:

L/
0.0

De obligatoriedad, de acuerdo con el marco normativo.
Alineacion con las politicas publicas.

Alineacion con 1a mision, visidn y objetivos estratégicos.
Alineacion con el diagnéstico estratégico.

Beneficio y nivel de impacto en usuarios con base en resultados.

.
0.0

%3

o

L)
0.0

7
0'0
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Es precisamente en el rubro "Areas de oportunidad”, donde da inicio el primer
componente del programa de capacitacion organizacional donde se identifica si la
causa que origina el problema detectado en esa area de oportunidad es la
deficiencia o carencia de conocimientos, habilidades y actitudes.

EJERCICIO:

Llene los espacios de acuerdo al diagrama original.

El : , €s la expresion detallada del conjunto de estrategias
para cumplir con los objetivos estratégicos o bien para satisfacer una necesidad
asociada al cumplimiento de las politicas pablicas.

10
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Conocimiento de las teorias del aprendizaje es una de las herramientas
metodolégicas que deben ser consideradas en el momento de lievar a cabo el
disefiote un curso de capacitacion. Antes de describir cada una de las teorias es
necesario considerar a que nos referimos cuando hablamos de aprendizaje.

El aprendizaje un constructor hipotético es decir, no se puede observar de manera
directa sino que sélo es posible determinarlo a partir de la conducta observable. .
En el desempefio de una persona, siendo la permanencia, el requisito minimo
para decir que el aprendizaje ha sucedido. Ademas se debe tomar en cuenta que
el cambio que se logre observar debe estar vinculado de alguna manera con
experiencias pasadas de algun tipo.

Todo esto sustentado en una base legal .

Por lo anterior, el aprendizaje puede ser definido como un proceso que se realiza
en interior del individuo cuando este vive experiencias significativas que producen
en él un cambio mas 0 menos permanente (Gross, 1994).

OBJETIVO.
Al termino del tema Marco conceptual, evolucion de la capacitacion el
participante sera capaz de comprender la evolucion del concepto de la

capacitacion a través de una perspectiva legal y pedagdgica a fin de generar un
manejo conciente de ambos ambitos.

CONCEPTO:

Capacitar es hacer apta a una persona para alcanzar un objetivo determinado
proporcionandole conocimientos y habilidades e influyendo para que éstos tengan
una aplicacién positiva. Dentro del ambito empresarial, capacitar equivale a hacer
una fecunda siembra para después obtener una prodiga cosecha.

MARCO JURIDICO

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS
TITULO SEXTO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
ART. 123.-Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente (Util; al

efecto, se promoveran la creacién de empleos y la organizacion social

para el trabajo, conforme a la ley.

12
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Fraccion VII. La designacion del personal se hara mediante sistemas que permitan

apreciar los conocimientos y aptitudes de los aspirantes. El Estado

organizara Escuelas de administracion publica.

LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

ART. 19.-

ART.38.-

Para envios de 1areas y soliciar coma de presentacion escribir a: g=ni@terra.com.mx

El titular de cada Secretaria de Estado y Departamento Administrativo
expedird los manuales de organizacion, de procedimientos y de
servicios al publico necesarios para su funcionamiento, los que
deberan contener informacién sobre la estructura organica de la
dependencia y las funciones de sus unidades administrativas, asi
como sobre [os sistemas de comunicaciéon y coordinaciéon y los
principales procedimientos administrativos que se establezcan. Los
manuales y demas instrumentos de apoyo administrativo interno,
deberan mantenerse permanentemente actualizados. Los manuales
de organizacion general deberan publicarse en el Diario Oficial de la
Federacion. En cada una de las dependencias y entidades de la
Administracion Publica Federal, se mantendran al corriente los
escalafones de los trabajadores y se estableceran los sistemas de
estimulos y recompensas que determine la ley y las condiciones

generales de trabajo respectivas.

A la Secretaria de Educaciéon Publica corresponde el despacho de los

siguientes asuntos:

XIl. Organizar, controlar y mantener al corriente el registro de la
propiedad literaria y artistica.

XXVII. Organizar, promover y supervisar programas de capacitacion y

-adiestramiento en coordinacién con las dependencias “del

14
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XIX. Los demas que le fijen expresamente las leyes y reglamentos.
LEY FEDERAL DEL TRABAJO

ART.1583-A.- Todo trabajador tiene derecho a que su patrén le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su
nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados, de comun acuerdo, por el patréon y el sindicato o sus
trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision

Social.

ART.153-B.- Para dar cumplimiento a la obligaciéon que, conforme al articulo
anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los
trabajadores en que la capacitacion o adiestramiento se proporcione
a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de
personal  propio, instructores  especialmente  contratados,
instituciones, escuelas o organismos especializados, ¢ bien mediante
adhesion a los sistemas generales que establezcan y que registren

en la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social.

ART.153-C.- Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacion o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar
autorizadas y registradas por la Secretaria del Trabajo y Prevision

Social.

ART.153-D.- Los cursos y programas de capacitacion y adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento,
una empresa, varias de ellas o respecto a una rama industrial o

actividad determinada.

s  ——

16

Para envios de tareas y solicitar copia de presentacion escribir a gen{@terra.com.mx



L. IN.A .M.

ART.153-J.-

ART.153-P.-

ART.153-V.-

Para envios de 1areas 'y solicrtar copra de presentacion escribir a: gen(@terra cont.mx

operacion del sistema y de los procedimientos que se implanten para
mejorar la capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores, y
sugeriran las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto

conforme a las necesidades de los trabajadores y de las empresas.

Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas de
Capacitacion y Adiestramiento se integren y funcionen oportuna vy
normalmente, vigilando el cumplimiento de la obligacién patronal de
capacitar y adiestrar a los trabajadores.

El registro de que trata el Articulo 153-C se otorgara a las personas o

instituciones que satisfagan los siguientes requisitos:

I. Comprobar que quienes capacitaran o adiestraran a los
trabajadores, estan preparados profesionaimente en la rama

industrial o actividad en que impartiran sus conocimientos;

ll. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, tener conocimientos bastantes sobre los
procedimientos tecnolégicos propios de la rama industrial o
actividad en la que pretendan impartir dicha capacitacién o
adiestramiento; y

lll:No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen
algan credo religioso, en los términos de la prohibicién establecida

por la Fraccién |V de! Articulo 3° Constitucional.

El registro concedido en los términos de este Articulo podra ser

revocado cuando se contravengan las disposiciones de esta Ley.

La Constancia de habilidades laborales es el documento expedido
por el capacitador, con el cual el trabajador acreditara haber llevado y

aprobado un curso de capacitacion.

18
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desempefio; y en su caso, revocar la autorizacion y cancelar el
registro concedido.

e).Aprobar, modificar o rechazar, segin el caso, los planes y
programas de capacitacion o adiestramiento que los patrones

presenten;

f) Estudiar y sugerir el establecimiento de sistemas generales que
permitan capacitar o adiestrar a los trabajadores, conforme al
procedimiento de adhesiéon convencional a que se refiere el
articulo 153-B.

h) Establecer coordinacién con la Secretaria de Educaciéon Publica -
para implantar planes ©o programas sobre capacitacidon y
adiestramiénto para el trabajo y, en su caso para la expedicion de
certificados conforme a lo dispuestc en esta Ley, en los

ordenamientos educativos y demas disposiciones en rigor;
IV. En materia de registro o constancia de habilidades laborales:
a) Establecer registros o constancias relativas a trabajadores
capacitados o adiestrados dentro de cada una de las ramas
industriales o actividades,

LEY FEDERAL DE TRABAJADORES AL SERVICIO DEL ESTADO

ART. 43.- Son obligaciones de los titulares a que se refiere el articulo 1° de
esta Ley:

20
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toda la Republica, referido a la formacién para el trabajo, conforme al
cual sea posible ir acreditando conocimientos, habilidades o©
destrezas -intermedios © terminales- de manera parcial y
acumulativa, independientemente de la forma en que hayan sido
adquiridos.

La Secretaria, conjuntamente con las demas autoridades federales
competentes, determinaran los lineamientos generales aplicables en
toda la Republica para la definicion de aquellos conocimientos,
habilidades o destrezas susceptibles de certificacién, asi como de los
procedimientos de evaluacién correspondientes, sin perjuicio de las
demas disposiciones que emitan las autoridades locales en atencion
a requerimientos particulares. Los certificados, constancias o
diplomas seran otorgados por las instituciones publicas y los

particulares que sefialen ios lineamientos citados.

En la determinacién de los lineamientos generales antes citados, asi
como en la decision sobre los servicios de formacidn para el trabajo a
ser ofrecidos, las autoridades competentes estableceran
procedimientos que permitan considerar las necesidades, propuestas
y opiniones de los diversos sectores productivos, a nivel nacional,

local e incluso municipal.

Podran celebrarse convenios para que la formacién para el trabajo se
imparta por las autoridades locales, los ayuntamientos, las
instituciones privadas. Las organizaciones sindicales, los patrones y

demas particulares.

La formacién para el trabajo que se imparta en los términos del

presente articulo sera adicional y complementaria a la capacitacion

e ——
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PERSPECTIVA PEDAGOGICA DE LA CAPACITACION

¢Cuantas organizaciones aprovechan las capacidades de aprendizaje de su
personal para mejorar la productividad y las condiciones de trabajo?

Competitividad + Trabajo decente

Demanda

Aprendizaje:

integral, incluyente,
permanente y
sistematico

De todo el personal en
la organizacion

Nueva Visidn de la Capacitacion

Teorias del aprendizaje.

El aprendizaje es un constructo hipotético; es decir, no se puede observar de
manera directa sino que sélo es posible determinarlo a partir de la conducta
observable. Es necesario considerar que el aprendizaje implica normalmente un
cambio permanente en el desempefio de una persona, siendo la permanencia, el
requisito minimo para decir que el aprendizaje ha sucedido.

Ademas se debe tomar en cuenta que el cambio que se logre observar debe estar
vinculado de alguna manera con experiencias pasadas de algtn tipo.

Por lo anterior, el aprendizaje puede ser definido como un proceso que se realiza
en el interior del individuo cuando este vive experiencias significativas que
producen en €l un cambio mas 0 menos permanente (Gross, 1994).

Cabe ‘hacer mencién que, el aprendizaje no es independiente ni esta separado de
otras capacidades; tales como, la memoria, la percepcion, etc., el aprendizaje es
acumulativo; es decir, lo que se aprende en cualquier momento recibe la influencia
de aprendizajes previos (Myers, 1987).
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salivacion se debilitaba de modo gradual y en un momento dado se cesaba del
todo; a esto se le llama extincién. Cuando se retiraba a los perros de la situacidon -
experimental después de la extincidon, y se les colocaba de regreso
aproximadamente un par de horas después, Pavlov volvia a presentar la
campana, el perro comenzaba a salivar de nuevo, este fendmeno se ie conoce
con el nombre de recuperacion espontanea.

Lo anterior muestra que la extincién no implica "borrar” el aprendizaje original, sino
mas bien que se aprende a inhibir o suprimir la RIC cuando el EC se presenta de
manera continua sin el EIC.

Por su parte, B. F. Skinner marcd una distincion entre conducta respondiente y
operante, consideraba al aprendiz como alguien mucho mas activo de lo que creia
Pavlov. De acuerdo con el condicionamiento operante, el organismo emite la
conducta (no la evoca el estimulo), y por lo tanto, es esencialmente voluntaria, y la
probabilidad de que se emita una conducta en particular es una funcion de las
consecuencias pasadas de tal conducta.

El analisis de la conducta, de acuerdo con Skinner, requiere de una presentacion
certera, pero neutral de la relacion (o contingencias) entre:

» ... Antecedentes (condiciones del estimulo).

% ... Conductas (u operantes).

s ... Consecuencias (lo que sucede como resultado de la conducta
operante) .

0y
*»
&

Las consecuencias de las operantes pueden ser:

Un reforzamiento positivo: implica presentar algo que sea del agrado de la
persona.

Un reforzamiento negativo: Implica el retiro o evitacién de ciertas condiciones
aversivas.

Un castigo: Debilita la conducta, la hace menos probable.

Como se puede observar las teorias conductistas consideran al participante como
un receptor activo, en donde el reforzamiento es importante; ya que la repeticidn
de lo deseable y las respuestas correctas son las que se deben recompensar.

o COGNOSCITIVAS.

Las teorias cognoscitivas estan basadas en la introspeccion, en hacer que el
cerebro trabaje con ideas criticas o de juicio, se dirige hacia el planteamiento de
problemas y la toma de decisiones. Ei facilitador provoca en los participantes la
inquietud por resolver problemas.
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aprendizaje es por medio del Autodescubrimiento y el Aprendizaje  Significativo
Autodirigido.

Es importante que la atmoésfera del grupo de aprendizaje (competencia o
cooperacion, autoritarismo o democracia, aislamiento individual o identificacion en
el grupo) repercuten en la satisfaccion con el aprendizaje, asi como en los
productos del aprendizaje, por lo que, el facilitador debe considerar todos estos
aspectos en el momento de llevar a cabo el curso de capacitacion.

Asimismo, la esencia de esta teoria tiene que ver con el significado, es por ello
que cuando se da el aprendizaje, el significado para el alumno se halla en la
experiencia total.

n TEORIA DEL APRENDIZAJE SOCIAL Y APRENDIZAJE

OBSERVACIONAL.

Una de las principales alternativas al condiciona miento proviene de la teoria del
aprendizaje social. Esta se origind en E.U.A. en los decenios de 1960 y 1970, de
modo notable por parte de Albert Bandura.

Los tedricos del aprendizaje social creen que toda conducta se aprende a traves
de los mismos mecanismos del conductismo, de acuerdo con los mismos
principios de aprendizaje. Sin embargo, donde difiere de manera significativa es
en su interés especifico en el aprendizaje humano, en especial, en la adquisicion
de la conducta social y moral {Cross, 1984).

De esta forma, el aprendizaje social es la conducta aprendida en situaciones
interpersonales y ligadas a las necesidades que requieren para su satisfaccion la
mediacién de otras personas, consideran que existen importantes variables
cognoscitivas o mediadoras que intervienen entre el estimulo y la respuesta y sin
las cuales no es posible explicar de manera adecuada la conducta.

Los tedricos del aprendizaje social han enfatizado un tipo de aprendizaje que es
distinto del condicionamiento, el aprendizaje observacional, es decir, el
aprendizaje que se logra a través de la observacion de la conducta de otra
persona. A continuacion se describen algunos puntos en relaciéon a este tipo de
aprendizaje:

1. La persona cuya conducta se observa se denomina modelo, de ahi que
"modelamiento” normalmente se utilice como sindnimo de "aprendizaje
observacional” .

2. El aprendizaje tiene lugar de manera espontanea, sin un esfuerzo deliberado
por parte del aprendiz, ni intencioén alguna de ensenar por parte del modelo.

3. Tanto las conductas bastante especificas como los estados emocionales mas
generales pueden modelarse.

4. El aprendizaje observacional como tal tiene lugar sin ningun reforzamiento, la
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» Encadenamiento: Es el establecimiento de una cadena de dos o mas
conexiones de estimulo-respuesta. En una cadena la respuesta a un
estimulo es en si mismo el estimulo para la respuesta siguiente y asi
sucesivamente en secuencia.

» Asociacion Verbal: Se refiere a la posibilidad de aprender cadenas
verbales. Es importante para la adquisicion y uso del lenguaje.

> Discriminacion_Multiple: Un individuo aprende a discriminar entre
estimulos que se parecen entre si y da la respuesta correcta. La
semejanza de los estimulos a veces causa interferencia.

> Aprendizaje. de Conceptos: Las respuestas a estimulos, atributos,
objetos y sucesos que aunque diferentes, forman una clase
reconocible en forma correcta o abstracta. Requiere representar la
informacién en la memoria, clasificar los eventos y discriminar entre
éstos con base en sus propiedades abstractas.

> Aprendizaje de Principios: Una cadena de dos 0 mas conceptos gue
suponen una comprension completa de los conceptos que implica
interrelaciones vy, si fuera necesario, su aplicacion. Por ejempio: "Si
A, entonces B".

> Solucion de Problemas: Solucionar problemas mediante el uso de
principios. Esta categoria incluiria también el pensamiento creativo y
de invencion. Implica la recombinacién de viejas reglas para formar
nuevas, lo que hace posible responder preguntas y resolver
problemas.
Como se puede observar, existe una gran diversidad de teorias que explican la
forma en la cual los seres humanos aprendemos, todas ellas pueden tener puntos
a favor y puntos en contra; sin embargo, es importante que en el momento en el
cual se disefia un curso de capacitacion sean consideradas y aplicadas en el
momento de impartir un curso de capacitacion. Esto con la finalidad de que se
pueda identificar la forma en la cual cada uno de los participantes aprende.

Asimismo, se recomienda considerar que existen algunos principios de educacion
para los adultos, los cuales permiten ampliar un poco mas el panorama en el
momento de disefar un curso de capacitacion.

Principios de educacion para los adultos.

El término de ANDRAGOGIA ha sido utilizado en la actualidad con mucha mayor
frecuencia que 'en anos pasados, esto debido a que se ha tratado de dar mayor
importancia a la forma en la cual los adultos aprenden; esto con la finalidad de que
cuando se disefien cursos de capacitacion cumplan con ciertas caracteristicas
relacionadas con la forma en la cual los adultos se involucran en el proceso de
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» Valoracidon del tiempo: El adulto que participa en un evento tiene
expectativas claras acerca del mismo por lo tanto ,no le gusta perder el
tiempo en temas que sean intrascendentes. El quiere encontrar respuestas
a sus interrogantes, no busca réplicas muy tedricas, quiere accion.
movimiento, existencia, busca no desperdiciar sus energias y tiempos.
desea conocimientos de aplicacién inmediata.

» Concepto de si mismo: El adulto tiene un concepto muy claro de su
existencia. Se rige a si mismo, por lo tanto no hay que perder de vista esta
caracteristica cuando se esté preparando algun evento de capacitacion.

Las caracteristicas que se deben contemplar en el proceso educativo de adultos, a
continuacion se mencionan:

> la experiencia. El adulto es un alguien que ha vivido, que tiene un bagaje de
vivencias, un cumulo de conocimientos y nociones acerca de su existir. El
facilitador debe saber aprovechar todo este cimulo de experiencias en
beneficio del aprendizaje de sus participantes.

» Direccion del aprendizaje: Entendiendo que el aprendizaje se observa en el
momento en que un individuo ha modificado su comportamiento, después
de un proceso de ensefianza, debe considerarse que ha pasado por
distintas etapas en la vida que le han faciltado su camino hacia Ia
madurez. '

Los principios de educacion para adultos representan un gran apoyo para los
facilitadores; esto debido a que el comprender la forma en la cual los adultos
aprenden permite disefiar e impartir adecuadamente los cursos de capacitacion.

Otro aspecto importante a considerar en el disefio de un curso de capacitacion son
los objetivos de aprendizaje, es necesario tomar en cuenta la forma en la cual se
redactan, los diferentes tipos de objetivos, etcétera. A continuacidn se revisara
este tema.

Objetivos de aprendizaje.

Los objetivos de aprendizaje representan la parte medular de un curso de
capacitacion; ya que, son ellos los que van a guiar &l curso y nos permiten
considerar las diferentes técnicas y metodos para llevarlo a cabo.

a) Concepto.

Un objetivo de aprendizaje es la descripcion y delimitacién de una serie de
conocimientos que se espera que el participante adquiera en un plazo
determinado mediante el proceso ensefianza-aprendizaje Describe un cambio
propuesto en la conducta del participante.
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> Referirlo_a la conducta del participante que a la del facilitador. Deben

enunciarse en términos de la persona que ejecutara la conducta; es decir,
la persona que nos demostrara si el aprendizaje ha ocurrido.

» Describir la conducta observable en el participante. Esta parte es el

elemento esencial en la especificacién y redaccion de los objetivos. La
conducta aparecera en el enunciado del objetivo como verbo cuya accién
pueda ser observada directamente.

> Delimitar las condiciones indispensables en Ias. que se realizara la

conducta. En muchos casos la conducta propuesta en el objetivo debe
efectuarse ante determinadas condiciones: estimulos, restricciones o
ayudas que delimitan la situacion medio ambiental en la que se efectuara la
conducta. Cuando este caso se presenta es necesario hacerlo explicito en
el objetivo.

» Especificar el nivelo criterios__de_precision. Se refiere al minimo de

correccidon en que debe realizarse una tarea.

» Evitar palabras innecesarias,

> Los objetivos deben aludir a una sola conducta. La descripcion de varias

conductas en un minime enunciade los hace confusos es mas claro inciuir
cada conducta en un objetivo independiente o enunciar sélo lo mas
importante. En aquellos objetivos en los que se considere necesario usar
dos verbos para hacerlos mas precisos, el segundo se escribira en

i

gerundio.

Asimismo, es necesario considerar que en los objetivos de aprendizaje, se pueden
obtener diversos grados de dominios, entre los cuales se pueden sefialar;

}
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c). Excepcion del Legiélativo y Judicial

A pesar de referirse a puestos de caracter administrativo, también quedan fuera
los cargos de esta naturaleza en los poderes Legislativo y Judicial.

d). Excepcion del ambito paraestatal

Este espacio se contrae todavia mas en el propio ambito federal, toda vez que
existen organos descentralizados, como Petréleos Mexicanos (con 135 mil
trabajadores), Comision Federal de Electricidad (con 80 mil), el instituto Mexicano
del Seguro Social (con 380 mil), excluidos del Sistema.ss

e). Existen otros ordenamientos similares

Previamente a la expedicidon de esta Ley, las Secretarias de la Defensa, Marina,
Seguridad Publica y Relaciones Exteriores contaban con sistemas propios, los
cuales también se excluyen, al igual que el de la Procuraduria General de |a
Republica.

Por oftra parte, diversos organismos publicos han establecido su propio sistema de
Servicio Civil: e Instituto Federal Electoral, el Sistema de Administracidon
Tributaria, el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, entre otros.
Los dos dltimos habran de adaptarse a lo establecido en el nuevo ordenamiento.

f). Contradicciones legales

* En materia de extranjeros en el servicio, la Ley entra en contradiccién con la Ley
Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado,s7 lo cual debe subsanar se
pues la imparticion de la justicia laboral puede complicarse al invocar dos
normas distintas: la nueva flexibiliza la contratacién de extranjeros siempre y
cuando cumplan los requisitos

* .El marco normativo que configura al servicio profesional de carrera como ~
politica publica, ademas de la propia Ley, esta constituido por la Ley Federal de
los Trabajadores al Servicio del Estado, la Ley de Premios, Estimulos y
Recompensas, la Ley Federal del Procedimiento Administrativo, la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos, la Ley Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental, et. al. Su relacién sélo es

explicita con la del Procedimiento y no obstante, queda insuficientemente
explicada.
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El sistema plantea una evaluacion de 360 grados {por el jefe, por las personas que
ocupan cargos jerarquicos similares y por los subordinados). Esta evaluacion
podria estar sujeta a cargas subjetivas que en su caso conducirian a injusticias en
detrimento de la persona y del sistema.

» La certificacion ¢negocio privado?

Queda por resolver que instituciones certifican, cual es el costo de tal certificacion
y quienes la sufragan. Ademas, toda certificacion requiere de una evaluacion que
también cuesta ¢se podria interpretar que la certificacion y la evaluacion, con la
consiguiente capacitacion, supondrian un negocio privado?

* La elusién legitimada

De acuerdo con la propia Ley, seran mas los puestos no sujetos al servicio
profesional de carrera, que aquellos considerados en la misma (paraddjicamente
el propio ordenamiento legitima su elusion). Independientemente de que los
posibles ocupantes llenen o no los requisitos del perfii del puesto, la
discrecionalidad de los titulares seguira siendo amplia.

* La posible politizacién

Habra casos de algunos puestos que aunque hipotéticamente se encuentren
dentro del servicio, como los Delegados Federales, dada su naturaleza politica,
producto de una negociacion entre el estado de que se trate y la Federacién,
habran de ser designados libremente. Hay mas de 1,000 oficinas federales en
toda la Republica, s6lo es menester consultar.

Los reglamentos interiores de las dependencias o los documentos que regulan a
las entidades de la Administracién Publica Federal.

Por otro lado, la alternancia en el poder puede cambiar las prioridades y las
visiones de los grupos que accedan a la mas alta jerarquia de la Administracion
Pulblica Federal, y toda vez que los titulares tienen derecho a proponer los cargos
de libre designacion, podria reeditarse el "sistema de botin" (todo para el partido
ganador) tan criticado y tan temido, una de las practicas a combatir por la nueva
Ley.

* .La iimitada socializacion
El servicio profesional de carrera inicidé su observancia el 7 de octubre de 2003, en

un vacio en cuanto a su organizacion e instrumentacién. Empezd en el aire, su
reglamento estara listo y entrara en vigor en abril de 2004.
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Experiencia, y
Habilidades. '

No obstante, en la Ley se ha soslayado un aspecto fundamental: la
responsabilidad en sus tres vertientes, la social, la politica y la administrativa, a
partir de la vocacién y capacidad de servicio que debe sembrarse y desarrollarse
en cada servidor publico.

Las prioridades de la responsabilidad social, estan orientadas por las necesidades
y demandas mas sentidas de la poblacion; por lo tanto, la gestidn publica habra de
estar dirigida al bienestar e interés general, configurando una accién
gubernamental que busque la equidad en la distribucién de bienes y servicios.

La responsabilidad politica consiste en encontrar los mecanismos que garanticen
la estabilidad y el equilibrio entre las distintas fuerzas que actian desde y en torno
al poder publico. En este entendido, la gestion pablica habra de reforzar el tejido
social. Del gobierno se espera que sea incluyente, que reconozca la pluralidad y
que haya una participacion social corresponsable. La rendicidon de cuentas es
obligacion ineludible.

El Servicio Profesional de Carrera es uno de los avances mas grandes y
estructurales que puede tener un pais para mejorar y fortalecer a sus
administraciones. En el caso de México, hemos visto que el recorrido para que se-
haya aprobado la Ley no fue corto, sino mas bien, constituyd el resultado de
intentos previos que en su momento por un contexto politico y econdmico adverso
no permitieron instaurar la Ley. El papel del sindicato fue en su momento una
dificultad no minascula.

Sin embargo es hasta el afo 2003, que la Ley encuentra un contexto
politico favorable que permite que las fuerzas politicas apoyen este proyecto y se
concretice una demanda arieja.

Con la aprobacion de la Ley damos inicio a lo que sera su instrumentacion,
un terreno complejo dificil y por cierto no exento de riesgos de alto calibre. En el
caso mexicano la instrumentacion de la Ley llega en un momento en que la
presion por no solo instaurar esta Leyes inmediata, sino que incluye la necesidad
de incluir en la agenda gubernamental muchas de las premisas de la Nueva
Gestiéon Publica (NGP). Es decir, pareciera que la implementacion de la Ley con la
NGP coincide aunque su forma de aplicacion difiere, ademas de su origen. Una
parte de la rigidez de la Ley, y la otra, la flexibilidad e innovacion. Aunque
diferentes, puede ser complementaria con el grado de dificultad que lleva. La
premura y sentido de rapidez deben marcar la implementacién del Sistemal el reto
esta sin descuidar su gradual implementacion. Quizas la tentacién mas grande
que se pueda caer ante la premura y falta de marcos y ejes referenciales sea
importar modelos, al referirse a la implementacion. Este ha sido uno de los males
mas comunes de la administracion publica latinoamericana. Como bien lo sefiald
en el Foro de la Universidad Iberoamericana Koldo Echebarria, si existiera un
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Principios de la educacién en adultos

> El adulto tiene una enorme
sed de conocimiento y, con esta ventaja a favor del facilitador, pueden
obtenerse resultados sorprendentes en el proceso de aprendizaje.

. Si bien es cierto, el adulto desea aprender, como ya se indico
anteriormente, tambien es cierto que aprendera mejor y mas cuando sienta
una necesidad a satisfacer.

> . Los
conocimientos que usted imparta procure que sean muy objetivos, que
puedan aplicarse en los procesos de trabajo de los participantes, es muy
importante para ellos el hecho de que lo que aprendan en el aula tenga una
aplicacion inmediata en sus actividades cotidianas.

Es muy importante que el conocimiento a
impartir parta de aquellos elementos que le sean familiares a la persona en
proceso de capacitacion. Es necesario sondear al grupo, para revisar el
grado de conocimientos y experiencias que tengan en torno al tema.

La tecnologia
educativa en los ultimos treinta anos, ha hecho aportes de relevancia al
campo de la educacién para adulios. Es periinente que el facilitador se
documente acerca de la existencia de todos los cambios que se han
generado y las pueda utilizar en sus presentaciones cotidianas.

» El adulto gque participa en un evento tiene
expectativas claras acerca del mismo por lo tanto ,no le gusta perder el
tiempo en temas que sean intrascendentes. El quiere encontrar respuestas
a sus interrogantes, no busca replicas muy tedricas, quiere accion.
movimiento, existencia, busca no desperdiciar sus energias y tiempos.
desea conocimientos de aplicacion inmediata.

> El adulto tiene un concepto muy claro de su

existencia. Se rige a si mismo, por lo tanto no hay que perder de vista esta
caracteristica cuando se esté preparando algun evento de capacitacion.

CONCLUSION

Generar servicios con calidad, involucra a organizaciones de cualquier tamafio y
actividad, publicas o privadas, y especialmente a los individuos. La calidad puede
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publico, siempre y cuando tal discrepancia sea de
conocimientos, habilidades y actitudes.

Objetivos

Los objetivos del DNC son los siguientes:

+ Identificar carencias o deficiencias de conocimientos, habilidades y actitudes.
e  Analizar de manera comparativa la situacién ideal y real.

. Priorizar las necesidades identificadas.
Resultados

El DNC proporciona la siguiente informacién:

A quién capacitar.

En qué capacitar.

DNC ,q A g o x
Cuanto se capacitara

Cuando se capacitara

El resultado a obtener de esta etapa es la identificacién del personal que requiere
capacitacion para realizar las actividades laborales encomendadas, alcanzando los
niveles preestablecidos de competencia.
Enfoques

. Para realizar el DNC se sugieren dos enfoques:

I. Enfoque de solucion de problemas.

Para su aplicacion es necesario determinar:

Los problemas y dreas de oportunidad para capacitacion.
Las causas que originan los problemas.
La frecuencia con la que ocurren.

Las dreas o personas de la organizacion involucradas o afectadas.
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EJEMPLO:
Procedimiento

Esquematicamente el procedimiento para identificar necesidades de capacitacion
es el siguiente: '

1 2 3
Identificar areas de Determinar areas y Identificar el perfil
oportunidad para ‘ personas ‘ ocupacional y los
capacitacion. involucradas en la niveles de
ocurrencia y/o competencia
solucion del preestablecidos
problema. (situacion ideal).
5 4
Necesidades Andlisis comparativo - Evaluar el desempefid
de entre la situacion laboral del servidor
Capacitacion ideal y la situacion publico
real. (situacion real).

1. Identificar areas de oportunidad para capacitacion.

Area de oportunidad para
capacitacion.

JL

Si la causa que origina el problema
es la deficiencia ¢ carencia de
conocimientos, habilidades vy
actitudes

En caso de que la raiz del problema no sea ésta deficiencia o carencia, la
atencion de esta area de oportunidad no sera responsabilidad de! equipo de
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s Diagrama de Pareto.

Es una grafica construida con barras que representa los datos
observados en un proceso 0 un problema en orden decreciente (de
mayor a menor), de acuerdo a la importancia relativa de las variables.

e Histograma.

Es una gréfica de barras que muestra la frecuencia de ciertos eventos y
la manera como se distribuyen.

2. Determinar areas y personas involucradas.

Una vez que se determiné que es un area de oportunidad para capacitacion
es necesario identificar las areas de la institucién asi como los servidores
publicos involucrados en la ocurrencia y/o solucion del problema.

Los servidores publicos involucrados son el elemento fundamental en el
diagnostico de necesidades, ya que en ellos se identificaran las deficiencias o
carencias de habilidades y actitudes que obstaculizan el cumplimiento de las
actividades laborales que tienen encomendadas.

II1. Identificar el perfil ocupacional y los nivel'es de competencia
establecidos (situacion ideal).

La situacion ideal es 1a especificacion de las funciones que debe desempefiar
el servidor pulblico; los requerimientos de conocimientos, habilidades y
actitudes necesarios para su desarrollo, asi como los estandares establecidos
para su ejecucioén.

En el anexo 1 se sugiere un formato para concentrar esta informacion.
La especificacién del perfil ocupacional del personal involucrado en Ia
ocurrencia y/o solucién del problema se realiza considerando las mejores

condiciones de funcionamiento y desarrollo de la institucién en funcidn a los
recursos humanos, materiales y econdmicos de que dispone.

o e
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Algunas de las técnicas e instrumentos que permiten recopilar esta
informacion son:

Técnicas Instrumentos

» Entrevista. » Guia de entrevista.

e Encuesta. s Cuestionario.

e Observacion, analisis y » Registro anecddtico.

evaluacién de tareas. + Llista de cotejo.
e Escala estimativa
e Centro de evaluacibn (Assesment
Center).
e Autoanalisis » Inventario de habilidades.

e Evaluacién de conocimientosy e Cuestionario, guia de autoanalisis.
habilidades.

» Examen tedrico y/o practico.

e e ——— e ——————————————————— e e————————— . o s e
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EJERCICIO:

especificando la prioridad de atencion.

Instrucciones: Anotar solo aquellos conoumlentos, habilidades y actltudes en Ios que se requiere capautacaon

Para envios de tareas v solicttar copia de presentactdn escribir a: gzn(@terra.com.mx

A= Corto plazo B= Mediano plazo C= Largo plazo
No. de Conocimientos Prioridad Habilidades Prioridad Actitudes Priorida
funcién (saber) (hacer) (ser) d
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CONCEPTO:
PROGRAMAS DE CAPACITACION

Definicion

Para cada una de las estrategias de formacion establecidas en el Plan General de
Capacitacion, deberd elaborarse el programa de capacitacion correspondiente.

Un programa es la descripcion detallada del conjunto de actividades de
instruccion - aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de
capacitacion de la institucion.

Elementos

Los elementos que componen un programa son los siguientes:
A. Objetivos.

B. Contenidos.

C. Técnicas instruccionales y grupales.

D. Recursos didacticos.

E. Mecanismo de evaluacion.

A continuacién se describe cada uno de los elementos que conforman un programa:

A. Objetivos

Son la descripcidon de conductas que deben mostrar los capacitados al
término de su instruccion; en su redaccion se especifican las destrezas,
actitudes y conocimientos observables y medibles que deberan adquirir.

Los objetivos se clasifican en tres tipos, en funcidn de su nivel de
especificidad:

Para envigs de tareas y solicnar copra de presentacion eseribir a: g=n(@terra.com.mx
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¢ Endonde ? ¢ Con qué ? ¢ Para qué ?

El nivel de eficiencia deseable y las condiciones de operacion en la
ejecucién de la conducta.

Ejemplo:

éQuién?. El participante

éQué? aplicara las técnicas instruccionales y grupales
¢ Paraqué? para el desarrollo del tema recursos didacticos
¢Como? durante una sesion de tres horas.

B. Contenido

El contenido es la informacion especifica, cuyo desarrollo representa el objeto
de estudio a través del cual se espera que los participantes alcancen los
objetivos, es decir, la informacion que instructor y participantes compartiran.

La seleccion de los contenidos estard en funcidn del nivel académico y

jerarquico de los participantes, cuidando que la informacion cubra los
siguientes aspectos:

Funcionalidad

Importancia
Informacio
n
Suficiencia
Actualidad

C. Técnicas instruccionales y grupales

Para la conduccion de grupos se sugiere la aplicacion de algunos principios
didacticos que facilitan el proceso instruccidn-aprendizaje; estos son las
~ técnicas instruccionales y grupales.
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Los objetivos del programa instruccional.

El contenido a desarrollar.

Las caracteristicas del grupo.

Los recursos humanos, técnicos y materiales disponibles.

Ei dominio de la técnica y habilidad del instructor.

D. Recursos Didacticos

Los recursos didacticos son el conjunto de medios y materiales que
auxilian y facilitan la labor del instructor y la comprension de los

contenidos.

Los recursos didacticos cumplen las siguientes funciones:

Facilitar la comprension de la informacion.
Contribuir al aprendizaje significativo de los participantes.

Concretar e itustrar la exposicion.

Los recursos didacticos se clasifican en:

Para envios de tareas y soliciar copia de presentacion escribir a: g=n{@ierra.com, mx
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Continua, formativa,
intermedia o de ajuste

Se realiza durante el desarrollo del evento para verificar en qué medida se
logran los objetivos y, de ser necesario, adecuar el contenido y las técnicas a
las caracteristicas y necesidades del grupo.

Final, sumaria o
terminal

Se efectta al término del proceso instruccional con el propdsito de valorar la
efectividad de las acciones llevadas a cabo.

PLAN DE SESION INSTRUCCIONAL
Definicion

Derivado del programa de capacitacién y en apoyo al desempefio del instructor, se
recomienda elaborar el Plan de Sesion Instruccional.

El Plan de Sesion Instruccional es la
descripcion de las actividades de instruccion
- aprendizaje a desarrollar durante una
sesion de trabajo.

Es importante recordar que:

m Su definicidn estd en funcién de los objetivos y tiempos estabIeC|dos en el programa de
capacitacién para cada tema.

@ Su utilizacién evita improvisaciones y desviaciones.

Elementos
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PROGRAMA DE CAPACITACION

NOMBRE DEL EVENTO:
OBJETIVO GENERAL:

CONTENIDO TEMATICO:

DIRIGIDO A:

DURACION:

Para envios de tareas y solicitar copia de presentacion escribir a* gzn@terra.cont mx
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TECNICAS DE INSTRUCCION

RECURSOS DIDACTICOS

EVALUACION

Para envios de tareas y solicitar copia de presentacion escribir a- gon(@ferra com.ntx
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TABLA DE VERBOS PARA LA ELABORACION DE OBJETIVOS

AREA COGNOSCITIVA
EVALUACION
SINTESIS evaluar
roponer argumentar
ANALISIS gisepﬁar aprobar
, ) calificar
APLICACION analizar arreglar "
: calcular conceptualizar criticar
. P demostrar
aplicar comparar componer decidir
COMPRENSION emplear criticar crear descubrir
calcular experimentar  demostrar elegir
CONOCIMIENTO  ordenar demostrar designar descubrir explicar
definir describir determinar dirigir juzgar
repetir escribir determinar dividir disenar medir
enunciar comparar dramatizar enunciar escribir modificar
enumerar interpretar ejemplificar examinar esquematizar estimar
nombrar traducir manejar identificar estructurar probar
enlistar redactar estructurar inducir explicar refutar
relatar discutir comprobar inferir formular revisar
describir explicar manipular investigar generar .

. s . seleccionar
definir expresar utilizar probar maodificar sustentar
esbhozar reconocer medir seleccionar narrar valorar
reproducir organizar organizar subdividir organizar valuar
subrayar ubicar operar sefalar sintetizar )

A . N . verificar
distinguir identificar reproducir separar redactar

N\
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TABLA DE VERBOS PARA LA ELABORACION DE OBJETIVOS

AREA PSICOMOTRIZ
CREATIVIDAD
_ disefar
AUTOMATIZACION  herramientas o
: magquinaria
actuar con solucionar
naturalidad y problemas
: soltura al: practicos
dramatizar idear nuevos
PRECISION danzar procesos
. cantar idear
realizar patinar coreografias
movimientos nadar originales
MANIPULACIO sincronizados esquiar crear nuevas
N : gesticular segun  €xcavar melodias
indicaciones manejar improvisar
mover diferentes manejar u operar €scalar actuaciones
partes del cuerpo herramientaso  Usar
seglin maquinaria con  declamar
indicaciones destreza realizar trazos o
manipular elaborar modelar
IMITACION herramientas materiales
manejar conforme a
Imitar gestos instrumentos especificaciones
Repetir confeccionar producir sonidos
movimientos elaborar ritmicos
Reproducir trazos construir
Imitar sonidos armar
70
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5. Implementacion de programas de capacitacion (Ejecucion y
desarrollo)

5.10btencidn de los recursos materiales para la imparticion de
cursos

INTRODUCCION.

En las organizaciones una vez que se genera la planeacion de las acciones es necesario
llevarlas a la ejecucion de las mismas donde tendremos oportunidad de observar el
crecimiento de nuestro proyecto transformando papel en realidades que impliquen un
cambio en nuestra organizacion.

OBJETIVO.

Al termino del tema implementacién de programas de capacitacion (Ejecucidn y desarrollo )
el participante sera capaz de esbozar la ejecucidn y el desarrollo de un programa de

capacitacion fin de generar un manejo conciente de la puesta en marcha de un programa
de capacitacién.

CONCEPTO:
EJECUCION DE-LA CAPACITACION

Definicion

La ejecucion es la puesta en marcha de las acciones
establecidas
en el plan y los programas de capacitacion que determiné
llevar
a cabo la institucion.

La ejecucion implica la coordinacion de intereses, esfuerzos y tiempos del personal
involucrado en la realizacion de los eventos.

Objetivo
El objetivo de la etapa de ejecucién es;

Impartir los eventos de formacién programados asegurando el cumplimiento de los objetivos
de aprendizaje establecidos. '

Resultados

Los resultados a obtener en esta etapa son:
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Para envios de tareas y solicuar copia de presentacion escribir a: gmm@ferra,



U IN. A M.

Instructor

) Adecuar las actividades de instruccion - aprendizaje establecidas en el programa de
capacitacion al nivel de los participantes. Para ello se utiliza el plan de sesion.

. Orientar las expectativas de aprendizaje de los participantes hacia los objetivos
previstos.

e Asegurar el cumplimiento de los objetivos generales, particulares y especificos
establecidos en el programa.

» Aplicar a los participantes la evaluacion de conduccion-reaccién, con el propdsito de
obtener informacion sobre el desempefio del instructor y la logistica y coordinacion del
evento.

o  Evaluar a los participantes antes, durante y al final de cada evento de formacion.

EJEMPLO:
Anexo 2

5.2 Proveer los cursos para los planes y programas de
capacitacion
Anexo 2

5.3 Seleccion de instructores
Anexo 2

6. Seguimiento y evaluacion de resultados de la funcién de
capacitacion (De conduccién, aprendizaje, coordinacion e
impacto)

INTRODUCCION.

Tradicionalmente, la evaluacién de la capacitacion era considerada la Gltima parte del proceso

capacitador y practicada con procedimientos desordenados y limitados a la recoleccidon de
datos. :

En la actualidad, la importancia de la evaluacidn radica en la medicion cuantitativa y juicio
cualitativo que se hace acerca de las acciones realizadas.

OBJETIVO.

Al termino del tema Seguimiento y evaluacidn de resultados de fa funcién de capacitacion
(De conduccidn, aprendizaje, coordinacion e impacto) el participante serad capaz de esbozar
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fortalezas y areas de oportunidad en el sistema, es decir, se identifica la medida en la
que se realizan las actividades y cumplen los objetivos establecidos para cada etapa del
proceso capacitador.

4. Evaluacion del impacto.

En este rubro es necesario recopilar informacion de los tres protagonistas del proceso:
el participante al evento de formacion, el superior inmediato al cual le reporta el
participante y finalmente del usuario del servicio al que se dirige el resultado de su
trabajo.

Permite conocer la medida en que las acciones de capacitacion contribuyeron a:
. Propiciar acciones de mejora en los procesos.

. Incrementar la productividad de las areas sustantivas.
Mejorar el desempefio de las funciones laborales de los servidores publicos.

Servicio de
capacitacio

Aprendizajé

‘Conduccién-

reaccion

A continuacidn, se describen con mayor detalle cada uno de estos niveles de evaluacion.
EVALUACION DE CONDUCCION - REACCION

Definicion

Al final de cada evento de formacidn es importante conocer la medida en la que se
cumplieron las expectativas de los participantes y cual es su opinién respecto a los diferentes
aspectos que se incluyeron en el desarrollo del proceso ensefianza - aprendizaje, como por
ejemplo instructor, materiales didacticos, infraestructura, servicios, etc.

Objetivos
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Evaluar el aprendizaje es verificar el cumplimiento de los objetivos instruccionales
establecidos para el evento; se aplica a los participantes con el propdsito de determinar de
manera cuantitativa el grado de aprendizaje o cambio de conducta alcanzado.

MOMENTOS DE
‘ LA
EVALUACION

el

~_

Inicial Intermedia Final
(Diagnostica) : (Formativa o continua) (Sumaria)
0 O O
Al inicio del evento Durante el proceso Al final del proceso
instruccional instruccional
Objetivos

Evaluacion diagnéstica

» Determinar la presencia o ausencia de conocimientos, habilidades y actitudes en los
participantes.

e Identificar intereses y expectativas de |os participantes.
Evaluacion formativa o continua
» Verificar el cumplimiento de objetivos particulares y especificos.

» Proporcionar informacion para adecuar la metodologia de instruccion a las caracteristicas
y expectativas del grupo.

Evaluacion sumaria
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Los instrumentos de evaluacién son las herramientas que utiliza el instructor para valorar el
aprendizaje de los participantes de manera eficaz y objetiva. Los instrumentos de evaluacién
son conocidos como pruebas o0 examenes.

Las pruebas estan integradas por reactivos. Un reactivo es el planteamiento de una situacion
que requiere una solucidén, que propone acciones 0 que suscita reacciones que se traducen
en respuestas, y de cuyo grado de acierto es posible hacer un diagndstico sobre los alcances
del aprendizaje. )

En las pruebas objetivas, los reactivos deben tener como caracteristica comun la de producir
respuestas muy concretas y que no dejen lugar a dudas en su calificacion, por ello los
reactivos se traducen en férmulas concretas que plantean situaciones previamente
estructuradas en las que el participante sélo tiene que escoger, sefialar o completar la
respuesta con elementos muy precisos.

Entre los tipos'de reactivos mas utilizados, destacan los siguientes:
e Complementacion / respuesta simple o breve
Estos reactivos se caracterizan por el establecimiento de una proposicion incompleta o
interrogante que a partir de la informacion que se da se espera el complemento o
respuesta correspondiente, por ejemplo un término, frase especifica, simbolo dato,
numero, etc.
Recomendaciones
~Aplicarse al ambito estrictamente informativo de los contenidos.
—Incorporar a su planteamiento introducciones e instrucciones precisas que no den
lugar a interpretaciones de la respuesta que se desea obtener.
—En caso de esperarse varias respuestas parciales, indicar el numero de ellas y dejar los
espacios correspondientes.
¢ Respuesta alterna / si - no/ falso o verdadero
Los reactivos se plantean como una aseveracion y se elige una de las dos opciones.
Recomendaciones
—Redactar las proposiciones 0 aseveraciones en términos positivos.
—Evitar los enunciados que expresen verdades o falsedades a medias.
—Evitar las palabras que sugieran falsedad, veracidad o ambigledad; por ejemplo:
generalmente, algunas, debe, siempre, nunca, ninguna, etc.

e Jerarquizacién / ordenamiento
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La evaluacion del servicio de capacitacion es el
analisis detallado de la forma en que se realizan las
actividades que permiten planear, organizar, operar y
evaluar las acciones de capacitacion, con el propdsito
de detectar fortalezas y areas de oportunidad en el
sistema.

La evaluacion del servicio de capacitacion proporciona informacion relativa al valor que tiene
cada una de las acciones de capacitacion al realizarse dentro de las especificaciones
seflaladas o estandares deseados. Al evaluar cada uno de los componentes del Sistema
Integral de Formacidn y Capacitacién se identifica la medida en la que se esta cumpliendo la
funcién y los objetivos del area de capacitacion.

Esta evaluacion es considerada como una actividad de seguimiento que regula la funcién de
capacitacion de la institucion.

Objetivos

e  Valorar el desempefio del area de capacitacion.

* Determinar el cumplimiento de estdndares establecidos para el servicio de formacién de
recursos humanaos.

« Identificar areas de oportunidad en el desarrollo del proceso capacitador.

e  Valorar si los recursos humanos, materiales designados a la planeacion, operacion y
evaluacion de las acciones de capacitacidon generan los resultados esperados.

Elementos a evaluar

En la evaluacidén del servicio de capacitacion, se evallan los elementos que se derivan de

cada uno de los componentes del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion, los cuales se
resumen en los siguientes cuadros:
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EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION
Programacion de la capacitacion

DESARROLLO DEL AREA DE CAPACITACION

ELEMENTOS

SENSIBILIZACION

CRECIMIENTO

CONSOLIDACION

MADUREZ

Objetivos

De los cursos

De aprendizaje en aula

De aplicacion

Solucién a problemas

Organizacion de

Por sugerencias y

Por temas y subtemas

Por areas de desarrollo

Por mddulos

contenidos opiniones
Metodologia de |Unilateral Aprendizaje dirigido Aprendizaje delegado | Autoaprendizaje
instruccion
Evaluacion No se define Aplicacion de examenes |Mediante ejercicios Talleres interactivos
organizados
Presupuesto Minimo Porcentaje definido por |De acuerdo a Porcentaje definido por

area

programas a desarrollar

proyectos

Para envios de tareas y solicitar copia de presentacton escribir a: gon(@terra
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EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION
Evaluacion y seguimiento

DESARROLLO DEL AREA DE CAPACITACION

ELEMENTOS

SENSIBILIZACION

CRECIMIENTO

CONSOLIDACION

MADUREZ

Microevaluacion

De reaccion

De aprendizaje del
evento

De aplicacion

Solucién a problemas

Macroevaluacion |No se realiza S6lo en algunas etapas {Con base en una Aplicacion sistemdtica
del proceso metodologia
Seguimiento No se realiza Es esporadico, sélo si  |Permanente, de Verifica la aplicacién de
se requiere acuerdo a aprendizajes concretos
procedimientos :
Rentabilidad No se realiza Reporte de eventos Se justifica el costo de |Determina costo -
impartidos los eventos beneficio
Impacto No se define Relacion personai Mejoras del desempefio |Contribucion al logro

formado - eventos
impartidos

- laboral y mejora del
proceso y/o servicio

de los objetivos
estratégicos de la

institucion
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3. Se definen dentro del plan de capacitacion, las actividades de
instruccidn que seran utilizadas.

4. Se prepara con anticipacion al personal designado a los eventos.

5. Se realiza con anticipacion la eleccion y contratacidon de instructores
internos y externos responsables de la realizacién de los eventos.

6. Se prevé el equipo y materiales necesarios para el desarrollo de

eventos.

7. Para las actividades planeadas se calcula y designa el presupuesto

necesario.

8. Dentro del plan se estipulan los momentos y la forma en que se llevara
a cabo la evaluacién de los eventos.

e Ejecucidn de las acciones

1. Se prevé que los servicios contratados estén en el tiempo que se
requiere. :

2. Se revisan las actividades implicadas en los eventos con el fin de
garantizar que se cumplan los objetivos definidos.

3. Se coordina la gjecucion de los eventos (antes, durante y después).
4. Se lleva un registro de asistencia de los participantes a los eventos.

5. Se avisa con anticipacion a los participantes de su asistencia a los
eventos.

6. Se difunden los eventos a realizar.
7. Los eventos se inauguran y clausuran.

8. Se tiene acceso a formatos de control de asistencia de los participantes
a los eventos.

9. Se precisa el costo de los programas desarrollados.

10. Se cuenta con presupuestos para honorarios de recursos humanos,
gastos por pagos de papeleria inversion en equipo y tecnologia.
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EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION
Tabla de codificacion de resultados

ETAPA PUNTUACION PUNTUACION PORCENTAJE | OBSERVACIONES
MAXIMA OBTENIDA
Diagnoéstico
de 20
necesidades
de
capacitacion
Programacié
ndela 16
capacitacion
Ejecucion de 24
las acciones
Evaluacion y
seguimiento 18

Interpretacion de resultados obtenidos

1. Puntuacion maxima. Se encuentra el total de puntos posibles a alcanzar, el cual
se obtiene multiplicando el nimero total de indicadores por 2 que es el nivel
maximo de cumplimiento.

2. Puntuacién obtenida. Por cada indicador identificado asignar un valor de dos
Realizar la sumatoria total de los puntos obtenidos en el
cumplimiento de cada uno de los indicadores del componente evaluado. .

puntos.

3. Porcentaje. Se calculara aplicando la regla de tres.

Para envios de tareas y solicitar copia de presentacion escribiv a: gznidterra.
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¢ La aplicacion de los conocimientos adquiridos en los eventos de formacion en la
realizacion de las actividades laborales.

¢ La contribucion de los eventos de formacion y capacitacion al cumplimiento de
los estandares establecidos para los servicios en los que participa el servidor
publico capacitado.

Elementos a evaluar

Para realizar esta evaluacidn es necesario recopilar informacion de tres fuentes:
» El participante a! evento de formacién.

s El superior inmediato del participante.

= El usuario que recibe el servicio que ofrece el servidor piblico capacitado.

Instrumentos de evaluacion

A continuacion se describen algunas técnicas que proporcionan informacion para
los fines de esta evaluacion, sin embargo cabe mencionar que ninguna de ellas por
si misma ofrece todas las ventajas necesarias para ser de aplicacion Unica e
inmediata, por lo que se recomienda su combinacidon en funcién de las
caracteristicas y necesidades de la institucién, con el propdsito de subsanar las
deficiencias de unas con las bondades de otras.

e Tutorias

Consiste en el nombramiento de una persona que sea integrante del mismo
grupo para que supervise la aplicacion de los conceptos de otro participante
Y, €n su caso, le asesore para comprender mas a fondo las ideas adquiridas
durante el curso.

La finalidad es también mantener vigente la iniciativa y la motivacién que se
generan al final de todo el evento y que de esa manera los cambios de
comportamiento en los individuos sean mas duraderos.

Bien desarrollada, se convierte en una estrategia que permite responsabilizar
a las personas de su propio desarrolio y el de sus comparieros, propiciando la
solidaridad, el compromiso y la ayuda mutua.
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Seria muy conveniente tener un punto de partida inicial, es decir, haber
realizado una entrevista 0 una encuesta entre los usuarios previa al desarrollo
del evento para poder comparar sus respuestas.

e Revisién del cumplimiento de esténdares de desempefio

Esta técnica revisa el cumplimiento de los estandares establecidos en cada
proceso de trabajo.

Una vez establecidos los estandares de los servicios se mide el grado en que
la capacitacion ayudo al cumplimiento de los mismos.

» Entrevistas y/o cuestionarios con jefes inmediatos

Las entrevistas pueden ser formales ¢ informales y se orientan a conocer la
opinién cualitativa del jefe respecto a los cambios que se generaron en su
personal.

En el caso de los cuestionarios, esto se recomienda en aquellas situaciones
donde las entrevistas personales son poco probables o las personas estan
muy ocupadas. Los cuestionarios tienen la desventaja de ser mas frios y la
informacion no se puede complementar.

» Elaboracion y supervision de planes de aplicacion y mejora.

Este es un mecanismo por el cual los propios participantes van seleccionando
en cada uno de los temas, los aspectos mas importantes de los mismos, asi
como los contenidos que pueden dar solucidn a los problemas, de tal manera
que al finalizar el evento, puedan hacer un resumen y elaborar un plan
individual de aplicacion y mejora. Es mas aplicable cuando se utiliza una
metodologia basada en el aprendizaje significativo, en la que a través de la
retroalimentacion, las personas detectan sus dareas fuertes y areas de
oportunidad en los aspectos que integran su trabajo.

Con ayuda del instructor, cada uno va definiendo acciones, estableciendo
fechas y compromisos vy fijando sus propios puntos de control para verificar
su avance en funcion de la eliminacion de los problemas detectados.
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CONSEJO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE COMPETENCIA LABORAL

NORMAS TECNICAS DE COMPETENCIA LABORAL

. Datos Generales de |la Calificacion

Cédigo Titulo
CRCH0386.01 Administracion de la capacitacion

Propésito

Determinar los estandares de desempefio requeridos para evaluar la funcién de administracion de la
capacitacion y desarrollo en un contextc de empresa, basandose en sus estrategias, requerimientos y
practicas administrativas asi como en las necesidades de aprendizaje de sus trabajadores.

Nivel de Competencia: Cuatro

Justificacion del Nivel Propuesto *

Esta funcion tiene un alto impacto en la organizacion, requiere un grado de dominio alto de
conocimientos asociados a la educacion de adultos, las mejores practicas administrativas asi como
habilidades de planeacién, control y asesoria que se complementan con un alto grado de toma de
decisiones y trabajo conjunto en el marco de los requerimientos y estrategias de la organizacion.

Fecha de Aprobacién Fecha de Publicacion Tiempo en que debera revisarse
16/08/2000 15/09/2000 2 afo(s) después de la fecha de publicacién.
Justificacion

Debido a lo novedoso de los sistemas de normalizacion, evaluacién y certificacion de competencias
laborales en el sector y en general en el pais y considerando et alto grado de transferibilidad de esta
calificacion, se sugieren dos afics como maximo para recabar las posibles modificaciones entre los

diferentes sectores productivos a los que se impactaran con esta calificacion.

Area de Competencia
Servicios de finanzas, gestion y soporte administrativo

Subarea de Competencia
Administracion de personal

Tipo de Norma
Nacional

Cobertura

Personas que se dediquen a la administracion de los procesos de capacitacion de personal dentro de
las organizaciones.

Desarrollada por el Comité de Normalizacién de Competencia Laboral de Administracién de
Recursos Humanos
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desarrollo como a las causas que las originan.
10. El diagndstico de necesidades de capacitacion y desarrollo es avalado por escrito por el cliente.

Campo de aplicacion
Categoria: Clase:

Alcance - Individual -
- Grupal / organizacional

Evidencia por desempeiio

Evidencia por producto

1. La documentacion de la vision sistémica utilizada en el diagndstico de necesidades de capacitacion
y desarrollo.

2. El propasito, alcance y duracion del diagnéstico de necesidades de capacitacidén acordado.
3. Los métodos para el diagnostico de necesidades de capacitacion y desarrollo seleccionados.
4. Las fuentes de informacion seleccionadas.

5. El procedimiento de obtencion de informacién.

6. La informacion obtenida para el diagnéstice de necesidades de capacitacidn y desarrcllo.

7. La determinacién de las necesidades de capacitacioén y desarrollo reatizada.

8. Informe del diagnostico de necesidades de capacitacion y desarrollo.

9. Las conclusicnes del diagnostico documentadas.

10. El diagnastico avalado por el cliente.

Evidencia de conocimiento

Evidencia de actitudes

1. Cooperacion

Evidencias de producto:

- Ef propésito, alcance y duracion del diagnéstico de necesidades de capacitacion acordado.

2. Orden

Evidencias de producto;

- La documentacion de la visién sistémica utilizada en el diagnéstico de necesidades de capacitacién
y desarrollo.

- Los métodos para el diagnéstico de necesidades de capacitacion y desarrollo seleccionados.

- El procedimiento de obtencidn de informacioén.

- La informacién obtenida para el diagnéstico de necesidades de capacitacion y desarollo.

- Informe del diagnéstico de necesidades de capacitacion y desarrollo.

3. Respensabilidad
Evidencias por producto:
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Campo de aplicacion
Categoria: Clase.

Alcance - Indwvidual
- Grupal / organizacional

Evidencia por desempefio

Evidencia por producto

1. Dos planes/programas de capacitacion y desarrollo elaborados.

2. Los formatos legales oficiales de los programas de capacitacion y desarrollo avalados por los
clientes.

3. Los apartados de un plan/programa de capacitacion y desarrollo.
4. Los objetivos de un plan/programa.

5. Los presupuestos documentados de un plan/programa.

6. La determinacion de responsables de un plan/programa.

7. El aval por escrito del cliente de un plan/programa.

Evidencia de conocimiento

Evidencia de actitudes

1. Cooperacion

Evidencias de producto:

- Los objetivos de un plan/programa.

- La determinacién de responsables de un plan/programa.
. E! aval por escrito del cliente de un plan/programa.

2. Orden
Evidencias de producto:
- Los planes/programas de capacitacion y desarrolle elaborados.

- Los formatos legales oficiales de los programas de capacitacién y desarrollo avalados por los
clientes.

- Los apartados de un plan/programa de capacitacién y desarrollo.
- Los presupuestos documentadoes de un plan/programa.

3. Responsabilidad
Evidencias por producto:
- Dos planes/programas de capacitacién y desarrcllo elaborados.

Lineamientos Generales para la evaluacion
Para evaluar este elemento, se sugiere que el candidato:
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Caédigo Titulo Clasificacién

URCH0973.01 Proveer los recursos para la capacitacion del personal Especifica

Propésito de la Unidad

Establecer los estandares de desempeiio requeridos para asegurar los recursos materiales, cursos e
instructores necesarios para la realizacion del planfprograma de capacitacion fundamentado en su
evaluacion y seleccién dentro del contexto de una empresa, basandose en sus politicas, estrategias y
requerimientos.

Elementos que conforman la Unidad

Referencia Cédigo Titulo del Elemento

1 de 3 E02496 Obtener los recursos materiales para la imparticion de los cursos.

Criterios de desempenao
La persona es competente cuando:

1. La determinacién de requerimientos de materiales, equipo e instalaciones corresponde a las
especificaciones de los cursos. .

2. La investigacion realizada de las fuentes de materiales, equipo e instalaciones para la capacitacion
corresponde a los requerimientos de los cursos y las politicas y procedimientos administrativos de la
organizacion.

3. La obtencion de materiales, equipo e instalaciones para capacitacién corresponde a razones de
costo - beneficic y a los procedimientos administrativos de la organizacion.

4. Los materiales, equipo e instalaciones para capacitacion y desarrollo proporcionades corresponden
a las fechas fijadas de comun acuerdo con el cliente y a las necesidades de los cursos.

5. El reporte de los resultados de la obtencion de materiales, equipo e instalaciones de capacitacion
es entregado oportunamente y por escrito al cliente.
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proveedores externos.

3. A partir de la presentacion de 2 programas o cursos, el candidato explicara las razones por las
cuales selecciono los materiales, equipos e instalaciones, en las condiciones descritas en el criterio
de desempefio 3.

4. Para evaluar el criterio 4, se sugiere considerar la documentacién existente o bien una entrevista
con el cliente.

Referencia Codigo Titulo del Elemento

2 de 3 E02497 Proveer los cursos para los planes/programas de capacitacion

Criterios de desempefo
La persona es competente cuando:

1. La determinacion del requerimiento de cursos corresponde a los objetives de aprendizaje
planteados en los planes/programas de capacitacién y desarrollo.

2. La investigacion realizada de las fuentes internas y externas de los cursos para la capacitacion
corresponde a los requerimientos de los planes/programas y |as politicas de la organizacion.

3. La seleccion didactica de cursos se realiza con base en la congruencia entre las siguientes
caracteristicas: objetivos conductuales, secuencia didactica de los contenidos, técnicas
instruccionales e instrumentos de evaluacion, asi como manual o guia del instructer.

4. Las teorias del aprendizaje generalmente aceptadas y los principios de educacion de adultos son
utilizados en la seleccidn didactica de cursos con base a las caracteristicas de la poblacion meta y los
requerimientos de la organizacion.

5. La aprobacidn de los contenidos de los cursos seleccionados se obtiene con base en el aval por
escrito de un experto en la materia técnica de cada curso.

6. Los cursos obtenidos para capacitacion corresponden a las razones de costo - beneficio para el
proceso de ensefianza-aprendizaje y para los requerimientos de la organizacién.

7. La provision de los cursos para capacitacion corresponde a las fechas sefialadas en el programa vy,
en su caso, a las fechas fijadas de comun acuerdo con el cliente.

8. El reporte de los resultados de la obtencion de cursos de capacitacidén corresponde a los criterios
de oportunidad determinados por el cliente.
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2. Como evidencia del criterio 2 se podran presentar comunicados internos y cotizaciones de
proveedores externos.

3. A partir de la presentacion de 2 cursos, el candidato debera explicar las razones en las cuales
fundamenté su seleccién.

4, Para evaluar el criterio 4, se sugiere considerar 2 teorias de aprendizaje y 5 principios de
educacion de adultos.

Referencija Caédigo Titulo del Elemento

3de 3 E02498 Seleccionar a los instructores para los cursos de capacitacion

Criterios de desempefo
La persona es competente cuando:

1. Los requerimientos de instructores corresponden a los contenidos y alcance de los cursos asi como
a las politicas y estrategias de la organizacion.

2. La investigacion realizada de las fuentes internas y externas de instructores corresponde a los
requerimientos de los cursos y a las politicas y estrategias de la organizacion.

3. Los criterios de seleccidn de instructores corresponden a las referencias, curriculum, experiencia,
enfrevista, evaluaciones obfenidas en cursos impartidos, en razonhes de costo - beneficio y, de ser
posible, a la verificacion de su desempefio en campo.

4. Las teorias del aprendizaje generalmente aceptadas y los principios de educacion de adultos son
utilizados en la seleccion de insiructores con base a las caracteristicas de la poblacion meta y los
requerimientos de los cursos.

5. Los resultados de la seleccidn de instructores corresponden a las razones de costo - beneficio para
el proceso de ensefianza-aprendizaje y para los requerimientos de la organizacién,

6. La asignacion de instructores corresponde a las fechas sefialadas en el programa y, en su caso, a
las fechas fijadas de comin acuerdo con ¢! cliente.

7. Las condiciones de la imparticién acordadas por escrito con el instructor corresponden a las
caracteristicas del curso y a las politicas de la organizacién.
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educacion de adultos.
4. El candidato entregue por escrito las politicas de la organizacién sefialadas en el criterio 7.

Cédigo . Titulo Clasificacion

URCH0974.01 Evaluar los resultados de la funcién de capacitacion Especifica

Proposito de la Unidad

Establecer los estandares de desemperio requeridos para llevara acabo un proceso de evaluacion y
mejora de las actividades de capacitacion a través de la obtencion y analisis de la informacion critica
que afecta el desempefio de esta funcion dentro de! contexte de una empresa, basandose en sus
politicas, estrategias y requerimientos.

Elementos que conforman la Unidad

Referencia Cédigo Titulo dei Elemento

1 de 4 E02499 Elaborar el plan de evaiuacién de la funcién

Criterios de desempeno
La persona es competente cuando:

1. El plan de evaluacion de |a funcion corresponde a las estrategias, caracteristicas y recursos de la
organizacion.

2. Los apartados del plan de evaluacion corresponden al qué, por qué, quién, cémo, cuando y dénde
sera realizada.

3. Los objetivos y costos de fa evaluacion corresponden al nivel de la misma, a las politicas y a los
requerimientos de la organizacion.

4. Los meétodos seleccionados para la evaluacion corresponden a los objetivos de la misma, al nivel, a
las politicas y a los requerimientos de la organizacion.

5. Los elementos para detectar desviaciones cuantitativas y cualitativas estan incluidos en los
métodos seleccionados para la evaluacion.

6. En caso de requerirse, 1a aprobacion del plan de evaluacion de la funcion de capacitacion se
obtiene con base en el aval del cliente.
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Referencia Codigo Titulo del Elemento

2 de 4 E02500 Obtener lainformacion para la evaluacién de la funcién

Criterios de desempeno

La persona es competente cuando:

1. Las fuentes de informacién seleccionadas corresponden a los métodos establecidos en el plan de
evaluacién asi como a los resultados de los planes de capacitacion antericres y a los objetivos y
estrategias de la organizacion.

2. En su caso, las fuentes de informacién consultadas consideraron a la alta direccion, a los cambios
en los estandares de trabajo, los resultados de la evaluacién del desempefio del personal y a nuevos
procesos de trabajo.

3. Los momentos del levantamiento de la informacién corresponden aI (los) método(s) determinados
en el plan y al tipo de evaluacion a realizar. :

4. La informacion obtenida corresponde a los métodos e instrumentos seleccionados en el plan de
evaluacion.

5. La clasificacion de la informacion obtenida corresponde a los niveles de evaluacion a realizar.

6. En su caso, la validacion de la informacién recabada se obtiene con base en el aval de cada cliente.

Campo de aplicacion

Categoria: Clase:
Niveles de evaluacién - Reaccion
- Aprendizaje
- Transferencia

Evidencia por desempefio

Evidencia por producto

Las fuentes de informacion seleccionadas.

las fuentes de informacién consultadas.

Los momentos del levantamiento de la informacion documentados.
La informacion obtenida.

La clasificacion de la informacion obtenida.

La validacion de la informacion recabada.

DA wh 2

Evidencia de conocimiento

Evidencia de actitudes

1. Cooperacion:

Evidencias de producto:

- La validacién de la informacion recabada.

2. Orden
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evaluacion para esta funcion.

8. El reporte de analisis de desviaciones contiene los indicadores de cuando mencs, el diagnéstico de
necesidades de capacitacion, el cumplimiento de los objetivos de los planes/programas, los materiales
didacticos utilizados, los instructores seleccionados, los contenidos de los cursos asi como sus
instrumentos de evaluacién.

9. La valoracién del impacto del propic desempefio es incluida en el reporte de resultados

10. La discriminacion realizada de las desviaciones cualitativas de las cuantitativas es incluida en e
reporte de resultados.

11. Los apartados del reporte final de evaluacion corresponden a los indicadores de resultados
sefalados en el plan/programa de capacitacion.

12. Las propuestas documentadas de ajustes a las metas y objetivos del siguiente proceso y periodo
corresponden a los resultados de la evaluacion realizada.

13. Elinforme final de la evaluacion de capacitacion corresponde a los resultados obtenidos y
contiene al menos los siguientes apartados: comparative de resultados contra planes, explicacion de
desviaciones asi como recomendaciones. '

Campo de aplicacion

Categoria: Clase:
Tipos de desviaciones - Cuantitativas
- Cualitativas

Evidencia por desempeno

1. La identificacion de las causas de las desviaciones, en tres ocasiones.

2. La clasificacion de las causas de las desviaciones en aquellas imputables a capacitacidn de otros
aspectos, en dos ocasiones.

Evidencia por producto

. Las desviaciones detectadas.

. Las desviaciones detectadas del ejercicio del presupuesto.

. La seleccion realizada de los clientes que participan en el analisis de las desviaciones.

. El informe de la participacién del cliente en el analisis de las desviaciones de capacitacion.
. Ei método utilizado para el analisis de los resultados.

. El reporte de analisis de desviaciones.

. La valoracién del impacto del propio desempefio.

. La discriminacién realizada de las desviaciones cualitativas de las cuantitativas.

9. Los apartados del reporte final de evaluacion.

10. Las propuestas documentadas de ajustes a las metas y objetivos del siguiente proceso y periodo.
11. El informe final de la evaluacién de capacitacion.

0O~ b WN =
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el informe final.

Referencia Coédigo Titulo del Elemento

4 de 4 E02502 Determinar las acciones correctivas y preventivas de capacitacién

Criterios de desempeiio
La persona es competente cuando:

1. La determinacién realizada de las acciones correctivas corresponde a las causas detectadas, a
razones de costo-beneficio de su realizacién y a las politicas y estrategias de la organizacion.

2. Las accicnes correctivas incorporadas a los planes/programas de capacitacion corresponden a la
importancia y frecuencia de las desviaciones ocurridas.

3. La determinacion realizada de las acciones preventivas corresponde a la importancia y frecuencia
de las desviaciones ocurridas. ‘

4. La incorporacién de las acciones preventivas al plan/programa de capacitacion del siguiente ciclo
corresponde a los principios de la administracion.

5. En su caso, las acciones correctivas y preventivas determinadas cuentan con el aval por escrito del
cliente.

Campo de aplicacion
Categoria: Clase;

Momentos - - Durante el proceso
- Al término del proceso

Evidencia por desempeiio

Evidencia por producto

1. La determinacion realizada de las acciones correctivas.

2. Las acciones correctivas incorporadas a los planes/programas de capacitacion.

3. La determinacion realizada de las acciones preventivas.

4. Las acciones preventivas incorporadas al plan/programa de capacitacién del siguiente ciclo.
5. Las acciones correctivas y preventivas avaladas por el cliente.

Evidencia de conocimiento

Evidencia de actitudes

1. Cooperacion:
Evidencias de producto:
- Las acciones correctivas y preventivas avaladas por el cliente.

2. Responsabilidad
Evidencias de producto:
- La determinacién realizada de las acciones correctivas.
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UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

i

"ADMINISTRACION DE LA CAPACITACION CON ENFOQUE DE COMPETENCIA LABORAL"

INTRODUCCION

Todo proceso de calidad empieza y termina con la educacién. Ningun
gobiemo puede alcanzar la calidad s1 no cuenta con personas de calidad,
por lo que es impertante que los servidores aprendan ios nuevos valores,
conceptos y herramientas para enfrentar y resolver problemas.

Es indispensable reeducar a todos los empleados, desde e! lider de la
organizacidn hasta el empleado de lIimpieza.

El gobierng debe contar con sus propios Centros de Capacitacion en
Calidad, para reeducar a su personal; la capacitaciébn debe verse como
una parte fundamental del trabajo del servidor puablico y no como una
actividad adicional.

Réspetar a la capacitacion, especialmente en caldad, es darle su valor e
importancia.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION EN CALIDAD

+ Sensibilizar sobre la necesidad del cambio.
»  Comprometer al cambio.

* Apoyar el proceso de cambio.

+ Facilitar el cambio de cultura.

- Apoyar la profesionalizacién de los servidores publicos.
Servicio Civil de Carrera.

= Lograr que la cultura “jale” e! proceso, en lugar de que el
lider deba empujarla constantemente.

INSTRUCTOR: LIC. GONZALO ZANABRIA NIETO 1



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI
"ADMINISTRACION DE LA CAPACITACION CON ENFOQUE DE COMPETENCIA LABORAL"

RECURSOS HUMANOS

PERFIL DE LOS INSTRUCTORES

= Nivel licenciatura, con maestria, no indispensable.

- Edad entre 25 a 45 afios.

* Ambos sexos.

* Excelente pr|esentaci6n

« Dos afios de experiencia practica en el drea de capacitacion.

* Dos afios de experiencia practica en el area de calidad total.

* Dos de experiencia en la Administracién Publica, no indispensable.
«  Actitud mental positiva y de caracter agradable.

« Gusto por las relaciones humanas.

METODOLOGIA Y CONTENIDO

* Cursos y talleres con duracién maxima de dos dias,

* Cursos y talleres versatiles.

* Material de apoyo adecuado y completo.

* Programa Iintegral de capacitacién en calidad orientado al Promap {mas
de diez contenidos diferentes de varios temas).

+ Cursos en horarios de trabajo.

* Programa de capacitacion dirgido a todos los niveles,

+ Cursos y talleres generadores de productos (resultados).

INSTRUCTOR: LIC. GONZALO ZANABRIA NIETO 3
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INFRAESTRUCTURA

AREAS

» Aulas de capacitacion

«  Oficina de los instructores

* Recepcion / informacidn

+ Baios

+ Areas de servicio de café

+ Areas de descanso

+  Almacén

+ Area de teléfonos al publico
+ Estacionamiento

INFRAESTRUCTURA

CARACTERISTICAS DE LAS AULAS
+  Acustcas
= Térmias
Limpias y ordenadas
Buena visibilidad
= Versdtiles
Da uso contnuo
Ambente sano
«  Mimnmo 3 autas
+  Maumo 10 aulas
CARACTERISTICAS DEL MOBILIARIO Y EQUIPO
Cémedo (silla acolchonada)
Funcional (equipo mesas y sillas especiales para capacitacon)
Complete (equipo audicvisual y de apoyo tv y video, retroproyector, rotafolios y
pintarrény
+  Adecuado
Modemo

«  Versatl

INSTRUCTOR: LIC. GONZALO ZANABRIA NIETO 5
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ADMINISTRACION '

La administracién del centro de capacitacion debe estar centrada en el
cliente; su satisfaccion y la orentacidn hacia su bienestar y desarrollo.

Todos los esfuerzos deben estar grientados hacia el cliente (el participanie
de los servicios de capacitacién del centro)

Dentro de este punto es importante sefialar que el servicio principal del
centro de capacitacién es la capacitacién y que la administracién del centro
debe trabajar por su respeto e Integridad; es decir que la capacitacién sea
vista por todas las areas de la organizacidn comoc una verdadera piedra
angular del cambic vy ne como un castigo ¢ que sea relegada por no ser
“importante”.

La capacitacién debe considerarse como un gran apoyo para el servidor
publico en su busgueda por mejorar la calidad de los servicios,
principaimente aquéllos dirigidos hacia la comunidad; se debe impartir en
horarios de trabajo, ya que es parte del trabajo en si  En el centro no se
deberan programar cursos en horarios nocturnos y en fines de semana o
dias de descanso.

Los cursos no tendran restricciones por niveles o jerarquias (salvo en el
criterio de utilidad para el participante implicito en la matriz de capacitacion
del centro) por lo que la participacién a los cursos debe ser abierta a todos
los niveles y puestos de la Dependencia

13

ADMINISTRACION

Los horarios de los cursos son de 9:00 a 15:00 horas, de lunes a viemes.

Después de cada curso, cada participante recibird un dipfoma; sdlo tendréan
derecho a diploma los participantes que hayan asistido al 100% del curso; el
centro no entrega diplomas parciaies o de cursos “fantasmas”. Es
recomendable que se extienda reconocimiento con valor curricular.

Al participante se le debe de proveer en cada curso de! siguiente material:
+ 1 Personalizador
+ 1 Manual del curso
» 1 Cuadernillo para tomar notas
+ 1 Ldpiz {(mismo gue regresara al final dei curso para su reuso)
+ 1 Diploma

» 1 Evaluacién del curso (al final cada participante entregara al
Instructor el formato con su evaluacion y sugerencias)

Adicionalmente, dependiende de! curso, el participante podra recibir: copia

de algun articulo de interés especial, copia de alguna dindmica vista en el
curso, material de apoyo didactico, etc. :

INSTRUCTOR: LIC. GONZALO ZANABRIA NIETO 7
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ADMINISTRACION

*En relacién al Instructor, tiene la obligacién de llegar cuando menos media
hora antes de iniciar el cursc, con el fin de revisar que la sala esté
acomodada conforme se tiene defimdo, que el material esté completo,
distribuido y bien acomodado, que los lapices tengan buena punta, que el
pintarrén esté limpio, que los rotafolios tengan suficientes hojas, que el
retroproyector funcione y tenga las dos lamparas utiles, que la TV y video
estén listas para operar, que el video o pelicula esté lista para exhibirse,
que los marcadores funcionen, que la lista del grupo esté sobre el
retroproyector y que &l esté listo para reciir con amabilidad a los
participantes.

ADMINISTRACION

EL INSTRUCTOR
Cumplira siempre con los siguientes puntos:
» Puntualidad:
— Al iniciar un curso
— Al regresar de un receso
- Al salir de un curso
- Al entregar las listas de asistencia (maximo a las 11.00 Hrs)
— Al entregar reportes, segun se estipule.
= Cortesia con sus compaieros y con los participantes.
+ Disposicién para dar mas y mejor de si mismo.
* Profesionalismo para no desacreditarse &, la institucion y los compafieros.
+ Seriedad para curmplir con su trabajo.
» Adaptabilidad ante imprevistos o emergencias.

* Tener una exceiente presentacion. Hombres: traje y corbata, pelo corto y
bien peinado; Mujeres: vestido ejecutivo, no minifaldas; zapatos de vestir
{ambos).

* Respeto a si mismo, a la institucidn, a ios compafieros y a los
participantes.

INSTRUCTOR: LIC. GONZALO ZANABRIA NIETO 9
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ADMINISTRACION

LA RECEPCION

+Debe dar informacién clara y oportuna, buscando siempre servir y ser Util,
la persona responsable de la recepcién serd responsable de suministrar
dianamente los listados a los instructores (colocartos antes del inicio de los
cursos sobre el retroproyector), debe a su vez elaborar los diplomas y
suministrarlos a los instructores junto con las formas de evaluacién; debe
llevar en su computadora y en una carpeta la relacion de inscritos en
grupos programados.

*Su funcion mas que de recepcion es la de Anfitrién del centro,

+Debera tener a la mano el botiquin de primeros auxilios, asi como
teléfonos de emergencia, debe, junto con el Coordinador, establecer un
plan de contingencias, rutas de evacuacién, rutas rapidas para llegar a
clinicas u hospitales y se debe entrenar, al igual que e! Coordinador e
Instructores, en la aplicacion de primeros auxilios y simulacros de incendio
y temblor.

21

RECURSOS HUMANOS

2z
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RECURSOS HUMANOS

PERFIL DEL ASISTENTE

Persona con nive! de carrera téchica en computacion o pasante afin (Lic en
Informdtica, Lic en Administracion, etc ) con experiencia en el manejo de
equipo de computo y paqueteria (1 afio minimo), sin preferencia de sexo,
de entre 19 a 25 afios, con potencial de desarrollo, iniciativa, organizado y
con actitud mental positiva, sin problemas de horario, que guste de trabajar
en equipo, buena presentacion y gusto de tratar con la gente.

25

RECURSOS HUMANOS

PERFIL DE LA SECRETARIA

Persona del sexo femenino de agradable presentacion y guste de tratar con
la gente, con estudios secretariales y que maneje computadora y
paqueteria (Word, Excel, Power Point, efc), con disposicion y actitud
mental positiva

28
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METODOLOGIA Y CONTENIDO

HiY

METODOLOGIA Y CONTENIDO

El objetivc es brindar una metodologia de capacitacion diferente a lo
tradicional, con un enfoque sencillo, itil y practico, para que sea auxiliar en la
generacién de resuilades tangibles y medibles en la organizacion,
primordialmente en las areas de atencién al pablico.

Por ellc se diseffian los cursos bajo un esquema de taller, donde los
participantes apliguen los conocimientos, habilidades y herramientas vistas
en casos practicos y, asi, salir de cada evento con un producto ¢ resultado.

Aunado a esto se busca que los cursos tengan un méaximo de duracion de 2
dias (12 horas de capacitacién), con el fin de que no sean desgastantes para
los participantes.

Los cursos se efectian en los horarios de trabajo, ya que son parte del
trabajo en si, y no se imparten cursos noctumnos, en fines de semana o dias
. de descanso obligatorio por las siguientes razones:

a) Calidad en el trabajo es parte de la calidad de vida del participante,
respetar las horas para la recreacion y descanso familiar es respetar al
individuo y mostrarle con esta accion que somos congruentes con lo
que decimos y hacemos.

INSTRUCTOR: LIC. GONZALO ZANABRIA NIETO 15
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CURSOS INSTITUCIONALES

INFRAESTRUCTURA

AULAS DE CAPACITACION

De 50 mz2. de area minimo por aula.

Moderna y funcional, que invite a generar un ambiente de calidad; bien
ventilada e iluminada (de preferencia con ventanas al exterior), con
espacio suficiciente para que 25 personas como méaximo trabajen en
diferentes distrbuciones y en equipos de 5 a 7 integrantes.,

Cada aula debe contar con el siguiente equipo:

15 Mesas binanas.

26 Sillas para capacitacion (lo suficientemente coémodas para trabajar
un promedio de 3 horas continuas).

1 Televisor de 29 pulgadas minimo

1 Videocasetera VHS.

2 Rotafolios (para dar versatiidad a la exposicion del instructor).
1 Pintarrén blanco grande.

1 Pantalla plegadiza.

1 Proyector de acetatos.

-

INFRAESTRUCTURA

1 Regulador de voltaje.

1 Sacapuntas eléctrico.

1 Bote de basura.
Persianas verticales.

1 Perchero.

Extensitn eléctrica y cables
1 Sefalizador.

E! aula debe ser acustica y térmica, limpia, ordenada y que la visibilidad
hacia el instructor y proyecciones sea excelente desde cualquier punto. No
se permitira fumar; se podran introducir café¢, agua o refrescos. (En la
siguiente pagina se anexa un croguis de centro con opciones basicas de
distribucién de espacios, equipo y mobiliario).

Cada sala debe tener un recuadro con el resumen de los objetivos y
subprogramas de la institucion.

El uso de la sala deberd ser continug para obtener su maximo
- aprovechamiento.

La cantidad de salas a instalarse es tres como minimo y diez como maximo.

INSTRUCTOR: LIC. GONZAILLO ZANABRIA NIETO
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INFRAESTRUCTURA

+ 1 Recuadro con la misidn y visién del centro.
+ Persianas verticales

+ 1 Regulador de voltaje

« Extension y cables

« Sefializacién

OFICINA DE LOS INSTRUCTORES

La oficina de ios Instructores debe tener el espacio suficiente para que
desarrollen su trabajo cdmodamente Es recomendable que sea un area
comun con escritorics médulares, que invite a la convivencia e intercambio
de experiencias entre ellos y fomente el trabajo en equipo.

El 4rea de instructores debe contener como minimo:
+ 1 Médulo de trabajo por cada instructor
» 1 Mesa de trabajo {ubicada al centro del area)
* 1 Archivero
* 1 Silla para cada instructor

37

INFRAESTRUCTURA

+ 1 Teléfono multilinea

+ 1 Computadora PC multimedia conectada en red
* 1 Mueble para guardar material para dindmicas de grupo
* 1 Sacapuntas eléctrico

* 1 Charcla de dos niveles por cada médulo

+ 2 Botes para basura

* 1 Perchero

* 1 Regulador de voitaje

* 1 Pizarrdn de corcho

* Persianas verticales

+ Extension y cables

38
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INFRAESTRUCTURA

BANOS

Los baios deben estar siempre [impios y en orden; que desde ahi se sienta
la cafidad; es comin que se cuiden detalles en otras dareas, pero
generalmente los bafos se descuidan, serd necesario designar a una
persona responsable de este servicio.

ALMACEN

Se debe contar con un espacio cerrado para el almacenaje de equipos,
mobiliarios y, sobre todo, de matenales que se requieren para la operacidn
misma del centro; el lugar deber ser aseado, seco y seguro, quizas ahi
mismo se pueda instalar la copladora

El orden y organizacion del almacén, asi como su oporuno surtido, son
puntos clave que atender.

41

INFRAESTRUCTURA

RECEPCION / INFORMACION

La recepcién es un espacio clave dentro del centro, ya que es el primer sitio
de atencidn al enirar, la recepcién debe estar ubicada en un punto tal que
permita acceso rapido v 4gil hacia el resto de los espacios, que no bloquee o
entorpezca la circulacidn de la gente y en un lugar visible, limpio y bien
iluminado.

Debe designarse un responsable de la recepcién y debe permanecer ahif
siempre dispuesto a bnndar, con amabilidad y cortesia, informacidn,
orientacion y asesoria.

El médulo de recepcién debe estar siempre limpio y ordenado, sin papeles,
comida, periédicos o revistas.

En el médule se pueden colocar de manera vistosa, tripticos o alguna
informacién relacionada con el centro y sus cursos.

E! equipo y mebiliano indispensable en el area de recepcién es:
< 1 Mbdulo de recepcllén
« 1 Silla secretarial
» 1 Maquina de escribir
+ 1 Computadora PC

42
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EVALUACION
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EVALUACION

La evaluacién es fundamental para el procesc de capacitacién; el centro
maneja dos evaluaciones:

1) POST-CURSO

Una vez concluide e! curso, al participante se le pide, entre otros
rubros, su opinién acerca del Instructor, el material, las instalaciones,
etc.

Con esa informacién se elabora un reporte mensual y se toman
medidas para solucionar areas de oportunidad detectadas a través de
la evaluacion.

IMPACTO DE LA CAPACITACION EN EL SERVICIO DE LA
DEPENDENCIA

Esta es la evaluacibn mas importante, ya que aqui se puede
comprebar el verdadero valor de la capacitacidn en forma tangible, en
los servicios de cada dependencia; lo relevante para el centro en
término de indicadores estratégicos no es el nimero de cursos, de
participantes o de horas-hombre dedicadas a la capacitacidn, sino los
proyectos 0 acciones de mejora generadas a partir de la asistencia a
los cursos de calidad; al ahorro generado por éstas, a los beneficios, a
la mejora en los estandares de cafidad, a las metas alcanzadas con el
apoyo de la capacitacién en calidad.

2
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