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INTRODUCCION

La educacién ha sido reconocida universalmente como un derecho primordial del
individuo, ademas de formar un requerimiento fundamental para el adelanto
econdmico, social y cultural de las naciones, lo que ha concebido nuevos retos al

sistema educativo.

Sobre la base de esta idea, es primordial buscar el mejoramiento de la calidad de
la educacion, a fin de refrendar la preparacién del educando que demanda el
sector laboral. Es por ello, que para hacer frente a tal requerimiento es
indispensable que el factor humano, quien orienta los principios del sistema
educativo, se sumen a la practica educativa con estrategias instruccionales como
técnicas, métodos y recursos novedosos que propicien la formacion de un

individuo critico y reflexivo del contexto social en el cual se desenvuelve.

En el marco de estos argumentos, se vislumbra la trascendencia del propésito de
esta investigacion, en cuanto al proceso de Control de Capacitacién de Recursos
Humanos, dirigido a los trabajadores administrativos del personal de la Universidad
Auténoma de Chiapas, con el fin de garantizar que el personal es competente con

base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, es el responsable del proceso
Capacitacion, bajo la Norma ISO 9001:2008, la cual funge un papel muy
importante como apoyo al Sistema de Gestion de Calidad General de la
Universidad.

Siendo el Proceso de Capacitacién el motivo de la presente investigacion, con la
finalidad de proponer un Modelo de Mejora Continua en el Proceso de Control
de Capacitacion de Recursos Humanos de la Universidad Auténoma de
Chiapas, que coadyuve con la formacion del personal, para que el servicio final a

nuestros clientes principales (alumnos), sea de mejor calidad.
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Partiendo como referencia del proceso ISO 9001:2008 denominado “Capacitacion”
Po-722-001, cuyo cual recibié las ultimas adaptaciones en octubre de 2009, se
ofrece la presente propuesta como mejora continua al proceso, aunando
indicadores para la obtencion de la calidad en el proceso y a la vez beneficiar a los

educandos unachenses.

Un factor de gran importancia es que la universidad no debe de considerar al
proceso de capacitacion, como un hecho que se da una sola vez para cumplir con
un requisito. La mejor forma de capacitacion es la que se obtiene de un proceso
continuo, siempre buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con los

cambios repentinos que suceden en el mundo de constante competencia.

La capacitacion continua significa que los trabajadores se deben encontrar
preparados para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro o fuera de la

Universidad.

Esta tesis ha sido creada como la propuesta de un modelo de caracter orientativo y
no prescriptivo ni dogmatico, motivador, y abierto, que pueda servir para explorar
las oportunidades, para la reflexion y la accion, aplicable al trabajo que se realiza
en el proceso de Control de Capacitacién de Recursos Humanos de la Direccion
de Personal y Prestaciones Sociales de la UNACH, en respuesta al escenario

actual, y solo con la finalidad de contribuir en la mejora del Proceso.
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CAPITULO 1. PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Debido a las exigencias actuales para contar con resultados de calidad en el
servicio de los trabajadores administrativos de la Universidad, se debe contar con
el personal calificado para desempenfiar las actividades que su puesto exija en el
desempefio diario de sus actividades, en este capitulo se proporcionara una visiéon
amplia de la problematica latente que se tiene en la actualidad en el proceso de
“Control de Capacitacion de Recursos Humanos” de la Universidad Auténoma de
Chiapas, con la finalidad de proponer un modelo de mejora continua que ayude a
la eficientizacion de dicho proceso.

1.1. Planteamiento del problema de investigacion

La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales de la Universidad Autonoma de
Chiapas (DPPS), es la Direccion que se encarga de manifestar y poner en practica
las politicas, normas y procedimientos relacionados con la administracién del
recurso Humano, de tal forma que se aplique y vigile el cumplimiento de los
derechos y obligaciones laborales del personal académico, administrativo de base
y administrativo de confianza de la Universidad Autonoma de Chiapas, de acuerdo
a la Ley Federal de Trabajo, Legislacion Universitaria, Contratos Colectivos de

Trabajo, Reglamento y Procedimientos Universitarios.

La estructura actual de la Direccion de Personal y Prestaciones Sociales
contempla cinco departamentos, cuatro de ellos estan dedicados primordialmente
a la atencion del pago de salarios y prestaciones del personal Docente,
Administrativo de base y Confianza, el ultimo de éstos, el departamento de
Estudios Administrativos, realiza actividades complementarias y de apoyo a la

funcion de la Direccion en materia de Seguridad e Higiene.
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Actualmente la Universidad Autdénoma de Chiapas atiende la capacitaciéon a través
de cursos para el personal administrativo de base y de confianza a través de
cursos o talleres que cada UA (Unidad Académica) o DAC (Dependencia de
Administracion Central) implementan para beneficio de los trabajadores internos de
cada una de estas, mejorando asi su servicio, procurando que dichos cursos sean

acordes al perfil de cada trabajador y a las actividades que desarrolla.

La capacitacion al personal no se realiza mediante una metodologia formal que
permitiera detectar la verdadera necesidad de capacitacion de los trabajadores, si
no que muchas veces solo se realiza por mero requisito o por peticion de algunos
trabajadores, asi también esta capacitacion no se le da el seguimiento adecuado
ya que no existe evaluacion alguna de esta actividad, asi también no se tiene la
evidencia de esta formacion ya que en el expediente del personal no se encuentra

archivados los diplomas, constancias o documentacion que avalen esta formacion.

Teniendo como referencia lo planteado en el Proyecto Académico 2010-2016, el
cual incorpora en sus lineas estratégicas los requerimientos de los CIEES y del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como también, los planteamientos
recurrentes hechos en las negociaciones de contrato colectivo en materia de

capacitacion del personal.

En ese sentido y acorde a lo propuesto en el apartado 2.9 Gestién Universitaria
2.9.6 Formacién y Capacitacion del personal administrativo, resulta necesario
tomar acciones para retomar esa funcioén natural de la Direccién de Personal y
Prestaciones Sociales, con la finalidad de asegurar de forma permanente,

creciente y evolutiva los programas para la formacién del recurso humano.

Dicho proceso, aplica para la realizacion de las actividades del Proceso Control de
Capacitacion de Recursos Humanos del personal que desarrolla actividades
acadéemico-administrativas y servicios de apoyo de las Unidades Académicas y

Dependencias de la Administracion Central de la Universidad.
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1.2. Determinacién de los objetivos de la investigacion

Para esta investigacion, se definieron como objetivos los siguientes:

Objetivo General:

Analizar el proceso de “Capacitacion” de la Direccion de Personal y Prestaciones
Sociales de la UNACH, con la finalidad de proponer una mejora continia al
proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos con el fin de que el
personal académico administrativo y servicios de apoyo administrativo sea

competente.

Objetivos Especificos:

Los objetivos especificos son:

¢ Conocer y evaluar la funcionalidad del proceso actual de Capacitacion.

» Identificar las necesidades de organizacion departamental en el area de

capacitacion del personal administrativo de la UNACH.

e Proponer un modelo de mejora continua al proceso de Control de

capacitacion de Recursos Humanos para el personal de la UNACH.
1.3.  Justificacion de la investigacion
El recurso mas importante en cualquier organizacién lo forma el Capital Humano.
Esto es de especial importancia en una organizacion que presta servicios, en la

cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad

y optimizacion de los servicios que se brindan.

10
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La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con los administradores o directores, en

la confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente.

También son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita o

inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones, ni la motivacion, ni el trabajo en
equipo tienen el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello de
aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de

obtener mayores ganancias y posiciones mas competitivas en el mercado.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de
la capacitaciéon como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar
o0 cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de las
organizaciones, direccionado a la optimizacion de los servicios de ensefianza y
administrativos. Asi también es importante el control de las evidencias de
capacitacion para servir de insumo en futuras capacitaciones. Debido a que la

Universidad no cuenta con un departamento exclusivo de Capacitacion.

Relacionado con esto, se encuentra también el proceso de Certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad UNACH bajo la Norma ISO 9001:2008,
participando con un proceso de apoyo denominado “Capacitacién”, razén por la
cual, se hace mas latente la necesidad de contar con dicho departamento, para

cumplir con las especificaciones que la norma senala.
Debido a esto, ala demanda y necesidades que la comunidad laboral exige para

contar con las competencias, habilidades y experiencia para desempefiarse no

solo de manera eficaz sino aun siendo eficientes en el puesto que desemperian.

11
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La presente investigacion es viable ya que se cuenta con informacién de manera
accesible y se tiene la facilidad para poder desarrollarla y sobre todo el énfasis en
proporcionar a la UNACH un area de Capacitacion, quien tendra el control en

primera instancia de toda la formacién del personal administrativo de la UNACH.

1.4. Delimitacion espacial y temporal de la investigacion

Delimitacion espacial

La presente investigacion se realiza en la Direccién de Personal y Prestaciones
Sociales de la UNACH, esta Direccidn es la encargada de tener el control del

personal que labora en la Universidad.

Delimitacion temporal

Con referencia a los 3 anos (2009-2011), de permanencia como Operadora al
proceso de “Control de Capacitacion de Recursos Humanos” en la Direccién de
Personal y Prestaciones Sociales, se identifica el problema latente de no contar

con un area de control de la capacitacion del personal de la UNACH.

Aln cuando este ha sido un tema sefalado en el plan de desarrollo 2018, donde
se menciona la necesidad de conducir la capacitaciéon, formacién, estimulo y
promocién, con base en criterios de calidad, los datos aun demuestran la

necesidad de impulsar un programa mas dinamico en esta materia.

Se trabaja en la creacion de un departamento para atender de manera especifica
estas tareas, con la idea adicional de que la capacitacién se incluya como parte
del Sistema de Gestidén de Calidad UNACH bajo la norma ISO 9001-2008.
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CAPITULO 2. CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

La mejora continua es una herramienta que permite el incremento de la
productividad que favorece un crecimiento estable y consistente en todos los

segmentos de un proceso.

La mejora continua asegura la estabilizacion del proceso y la posibilidad de
mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad,
es necesaria la identificacién de todos los procesos y el analisis mensurable de
cada paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las
acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfacciéon en los miembros
o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia
en las organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas de gestion de
calidad, normas ISO y sistemas de evaluacién ambiental, se utilizan para

conseguir el objetivo de la calidad.

Con respecto a la capacitacion, consiste en un conjunto de actividades cuyo
propoésito es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad

a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes.

El resultado de una capacitacion al personal, es contar con el Recurso Humano

apto para desempenarse de manera eficiente.
En este capitulo, se da una explicaciéon de temas importantes para la presente

investigacion tales como las definiciones de: mejora continua, importancia de la

capacitacién, importancia del personal, entre otras mas.
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2.1. Aspectos de la Mejora Continua

La esencia de la mejora continua segun el Sistema de Gestién de Calidad, (2008)
significa “actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos”. (Requisitos que la norma maneja).

En las paginas siguientes, se describen algunos rubros importantes de la mejora

continua.

2.1.1. Concepto de mejora continta

En el sentido de las organizaciones, ya sean publicas o privadas, ya no se puede
decir que tal vez podrian implementar el proceso de mejora continua, sino que
deben de aplicarlo lo mas pronto posible si se quiere continuar compitiendo en un
mundo globalizado, con menos fronteras comerciales, donde la sociedad exige

mas servicios y productos de calidad, a un bajo costo y en un tiempo corto.

La mejora continua permite, entre otras ventajas reducir costos, reducir
desperdicios, reducir el indice de contaminacion al medio ambiente, reducir
tiempos de espera, aumentar los indices de satisfaccion de los clientes,
aprovechar al maximo la capacidad intelectual de todos los empleados,
manteniéndolos al mismo tiempo motivados y comprometidos con la

organizacion, etc.
La mejora continua implica tanto la implantacion de un Sistema como el

aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de

gestidn, y la participacion activa de todo las personas.

14
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2.1.2. La importancia de la mejora continua

La mejora continua es concebida como un conjunto de herramientas, métodos,
estrategias, politicas, planes e instrumentos que combinados de forma armoénica
dentro de una filosofia de gestion permiten lograr de forma consistente nuevos y
mejores niveles en materia de calidad, costos, productividad, servicio al cliente,
niveles de satisfaccion y tiempo de entrega, permitiendo asi incrementar los
indices de rentabilidad y valor agregado de la organizacion. (Verdugo Logo,
2005).

La mejora continua, no trata sélo de obtener mejoras espectaculares en los
procesos Yy sistemas, sino de ir alcanzando mejoras incrementales, no necesaria-
mente de gran profundidad, pero si de manera continua.

El ciclo de mejora continua consta de cuatro fases que se reiteran

ininterrumpidamente y que acerca a la organizacion a la excelencia en la gestion.
La figura No. 1 ilustra este ciclo y las actividades de que puede componerse. En
general, la mejora continua es un proceso pero, sobre todo, una actitud que debe

ser interiorizada por la cultura de la organizacién y aplicada en todos sus ambitos.

Figura No. 1. El Ciclo de Deming

& ]

28 &

Fuente: Creacién propia, tomando como referencia: W. Edwards Deming, Calidad, Productividad y
competitividad: la salida de la crisis, (2004).
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En la etapa de planear tenemos que se establecen los objetivos y procesos
necesarios para obtener los resultados de acuerdo con el resultado esperado. Al
tomar como foco el resultado esperado, difiere de otras técnicas en las que el
logro o la precision de la especificacion es también parte de la mejora
implementar los nuevos procesos. Si es posible, en una nueva escala esta es la

etapa de hacer.

Para la etapa de Verificar se realizara cuando ya haya pasado un periodo de
tiempo de antemano, volver a recopilar datos de control y analizarlos,
comparandolos con los objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se
ha producido la mejora esperada.

Cuando se llega a la etapa de Actuar, es necesario modificar los procesos segun
las conclusiones del paso anterior para alcanzar los objetivos con las
especificaciones iniciales, si fuese necesario aplicar nuevas mejoras, si se han

detectado errores en el paso anterior.

2.1.3. Principales caracteristicas de la mejora continua

Por un lado, Marisol Pérez (2003), sefala que el sistema de mejora continua debe
ser encarado de manera sistémica en contraposicion a los enfoques
parcializados. De lo que se trata es de analizar y accionar teniendo en
consideracion la interrelacion de los diversos procesos y actividades de la

empresa entre si.

Ademas tiene que estar claramente enfocado en los procesos, en oposicién a los
enfoques funcionales o sectorizados. De lo que se trata es de ver cémo se
desarrollan e interactian entre si las diversas actividades y subprocesos que
componen el proceso, de manera tal de lograr mayor fluidez en sus ciclos, a un

menor costo y mayores niveles de calidad.
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El sistema de mejora debe tener como destinatario al consumidor final, para lo
cual es necesario mejorar las debidas prestaciones a los clientes internos que
hacen uso de los diversos insumos, servicios e informaciones necesarias para

proveer a las etapas subsiguientes.

Es fundamental contar con hechos y no presunciones, para lo cual los sistemas
de informacion deben estar lo suficientemente desarrollados para proveer de
datos financieros y operativos que permitan tomar decisiones en tiempo y forma,

evitando prejuicios para los clientes y consumidores.

El sistema de mejora debe concentrar las energias de la empresa en un accionar
preventivo y proactivo. De tal forma la empresa debera tener actitudes reactivas
en la menor necesidad posible, lo cual no implica tener sistemas acordes para

detectar y actuar con flexibilidad y rapidez ante sucesos imprevistos.

Para esta nueva era del conocimiento, es imperioso poner el necesario hincapié
en los aspectos cientifico-tecnologicos, asi como también estratégicos. La
direccién y cada uno de los restantes integrantes de la organizacién deben estar
alerta ante los avances técnicos y cientificos que puedan incidir de alguna forma
en el desenvolvimiento futuro de la empresa. Al mismo tiempo se deben destinar
los fondos para mejorar de forma continua tanto los pro-ductos y servicios, como
los procesos, mediante la generacion y aplicacion de nuevas tecnologias, sean

éstas de produccién propia o de terceros.

Con respecto a los aspectos estratégicos, la mejora continua en si misma
constituye por una parte una estrategia de accién, y por otra debe responder a
objetivos estratégicos definidos. La mejora continua de los procesos y productos
es en si misma una estrategia de marketing que tiene como uno de sus objetivos
fundamentales prolongar y ampliar el ciclo de vida tanto de los productos y
servicios, como de los procesos. De tal forma se tiende a anticiparse a las

acciones y amenazas de los competidores, mediante la incorporacién de nuevas
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funciones, mejores rendimientos, menores costos, mayor variedad, en suma,
mediante un mayor valor agregado, lo cual genera una mayor inclinacion y

demanda de los consumidores hacia los productos y servicios de la corporacién.

La mejora estratégica de la productividad, los costos, la calidad, los niveles de
satisfaccion, los tiempos de entrega y la seguridad resultan fundamentales para la
supervivencia y maxima competitividad de la empresa en el mediano y largo

plazo.

En la mejora continua existe una cultura y una filosofia de vida y de trabajo, que
hace de los pequerios, medianos y grandes cambios una necesidad y obligacion,

para con ellos mismos, para con la empresa, los consumidores y la sociedad.

2.1.4. Objetivos de la mejora continua

De acuerdo con Lefcovich, M. (2006), indica que es primero y fundamental,
satisfacer plenamente a los clientes y consumidores, mediante la entrega de altos
valores a cambio de los precios por ellos abonados. Lograr cada dia mayores
niveles de satisfaccion es lo que hace posible contar con la lealtad de los
consumidores, permitiendo de tal forma altos e incrementales niveles de

rentabilidad.

También sefala que, para hacer factible dichos niveles de satisfaccion la
empresa debe empefarse en reducir los costos, acortar los ciclos de los
procesos, aumentar los niveles de calidad, y generar altos niveles de

productividad.
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Reducir a su minima expresion las actividades irrelevantes en cuanto a la
generacion de valor afiadido para los clientes externos, y reducir al mismo tiempo
los niveles de fallas y errores, permitira generar mayores valores agregados al
menor costo posible. Ello es factible eliminando de manera progresiva y
sistematica los desperdicios y despilfarros producidos por las diversas actividades
y procesos de la empresa.

Lograr los mas altos grados de efectividad y eficiencia, son en pocas palabras los
objetivos supremos que todo sistema de mejora continua que se dé como tal

debe lograr de manera armonica e integral.

2.1.5. Factores que la obstaculizan al proceso de mejora continua

A continuacion se mencionan los factores que impiden y que dificultan la
implementacion de los sistemas de mejora continua, o bien reducen el impacto
que la puesta en marcha de éstos deberian tener en la evolucion, rentabilidad y

competitividad de las empresas.

José Antonio de Juan, director General de Visein, empresa del Grupo GSI
Internacional de México (2005), considera que los factores a los cuales se hace
referencia son validos para la implementacion de cualquier otro sistema, sea de
Calidad Total, de Productividad, o de Satisfacciéon al Cliente, debiendo hacer

notar que estos sistemas son necesarios a los efectos de hacer factible la Mejora
Continua.

Pueden ser diversos factores externos e internos, siendo los primeros aquellos
que hacen al entorno de la corporacién y sobre los cuales ésta no tiene mayor
poder para modificar. En tanto que los internos son aquellos sobre los cuales los

directivos de la empresa pueden direccionar o ejercer una politica concreta.

19




“La mejora continua en el proceso de Control de Capacitacion de Recursos

Humanos de la Universidad Auténoma de Chiapas” Lépez Guillen, Mayra Alejandra

2.1.5.1. Factores internos

Entre los factores internos que impiden ya sea la implantacién o el logro de los
resultados buscados por medio de la Mejora Continua tenemos:

e Falta de toma de conciencia por parte de los Directivos.

e Falta de decision firme y apoyo de parte de los directivos o alta
gerencia. Ausencia de liderazgo.

e Falta de conciencia y apoyo de la gerencia media.

e Falta de conciencia y apoyo del resto del personal.

e Ausencia o deficiencia en los planes de implementacion y puesta en
marcha.

e Ausencia de capacitacion y entrenamiento.

e Carencia de partidas presupuestarias para su aplicacion.

e Falta de una Auditoria Cultural y de Diagnéstico de la Situacion.

o Falta de adaptacion de los sistemas y métodos a las caracteristicas del
entorno y de la empresa.

« Falta de aplicacion de Desarrollo Organizacional.

o Carencia de buenos sistemas de informacion, seguimiento y control de
resultados.

o Falta de conocimientos técnicos y experiencia por parte de los
Consultores Externos.

e Desconocimientos técnicos, o conocimientos parcializados.

o Falta de trabajo en equipo y de una politica de participacion.

e Ausencia de un sistema de premios y castigos, o politicas de
motivacion.

A continuacion se describen cada uno de los puntos anteriores:

e Falta de toma de conciencia por parte de los directivos
Los directivos deben tomar claramente conciencia de que seguir compitiendo en
los actuales mercados globalizados implica la necesidad de mejorar dia a dia sus
performance en materia de calidad, costos, plazos de entrega, servicios al cliente

y satisfaccion al consumidor.
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La forma de superar el problema de concientizacién es aprendiendo a gestionar el
cambio en una época en que el mismo ha pasado a ser de gran velocidad
producto del avance de la informatica y las comunicaciones, lo cual se ha dado en
llamar la Tercer Ola, una época en la cual la falta de conocimiento sera letal para
las empresas que no tomen debida conciencia de los cambios y de la necesidad

por tal razén de mejorar incesantemente dia tras dia.

* Falta de decision firme y apoyo de parte de los directivos o alta gerencia.
Ausencia de liderazgo

Tomar conciencia de los cambios y por tanto de la necesidad si o si de apostar
por la calidad y satisfaccion de los consumidores no lo es todo. Es necesario
ademas adoptar una decisiéon firme, y prestar un apoyo sin restricciones a la
implementacion y consecucion de la mejora continua. Las palabras deben ir
acompafnada de hechos, y para ello es menester un fuerte y firme liderazgo. El
personal de la empresa debe ver claramente que no se trata de simples
invenciones, sino de que hay una decision firme de instaurar un sistema que
permita disminuir dia a dia los fallos, los costos, los plazos de entrega, y

aumenten el valor agregado para el cliente.

Es menester que la mejora continua esté presente en todas las reuniones de
directivos, que todos los temas giren en torno a ella, y ademas debe existir una
comunicacion que permita mantener al tanto a todo el personal acerca de las
decisiones y acciones emprendidas para tal fin. Es fundamental que los directivos
den el ejemplo, y para ello los mismos deben ser generadores de calidad,
productividad y evitar todo tipo de derroches y despilfarros que lleven a menores

rentabilidad y beneficios para la compania.
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¢ Falta de conciencia y apoyo de la Gerencia Media

La gerencia media tiene una importancia fundamental en la puesta de cualquier
nuevo sistema. En tanto los miembros de dicho nivel gerencial se vean
amenazados por los cambios pueden constituirse en una poderosa resistencia al
cambio, algo que hay que evitar a toda costa. Para ello es fundamental en primer
lugar una buena comunicacion y en segundo lugar mostrarles cuales han de ser
los patrones de conducta que deberan asimilar y respetar como resultado de los
cambios que requiere la estructura organizacional de la empresa, de lo cual se
derivan nuevas funciones y responsabilidades.

No adoptar o tener debidamente en cuanta la importancia de este nivel decisorio
puede implicar sencillamente el fracaso del nuevo sistema, algo muy comun

sobre todo en las organizaciones estatales.

« Falta de conciencia y apoyo del resto del personal
No hay compromiso sin participacion, y para lograr esa participacion por parte del

personal es menester mantener una comunicacion fluida, dar a conocer con
claridad las razones y motivos de los cambios, los premios y castigos, pero por
sobre todas las cosas hacerlos participe como minimo a nivel operativo, y en la
medida de lo posible en lo tactico de las decisiones fundamentales. Ello generara

ciertas demoras, pero facilitara una puesta en practica mas rapida y efectiva.

e Ausencia o deficiencia en los planes de implementacion y puesta en
marcha
Es necesario especificar claramente un plan estratégico que defina los valores, la

misién, la vision y estrategias fundamentales de la empresa. De tal forma el
sistema a implementar y los pasos para su implementacion deberan evitar contra-
ponerse a los valores y misiones de la empresa, y deberan cuadrar dentro del
marco estratégico previsto. Luego los planes a largo y corto plazo permitiran
definir metas a mas corto alcance, dentro de los cuales deberan determinarse
claramente las metas en numeros y plazos a lograr tanto en cuanto a la

implementacioén del plan, como al logro de sus objetivos.
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Planificar implica determinar dénde se esta en este momento, a dénde se quiere
llegar, qué hacer para llegar desde la situacion actual a la deseada y qué
recursos se requeriran para ello. Ademas se deberan fijar alternativas de accion

para el caso de producirse desvios o situaciones especiales (planes alternativos).

e Ausencia de capacitacion y entrenamiento
No capacitar debidamente a los distintos niveles de la organizacién en las

técnicas tanto de gestion, como de medicion, control, resolucién de problemas y
toma de decisiones, impedira lograr la implementacion del Sistema de Mejora
Continua. Ademas para que éste produzca de manera regular y sistematica
resultados positivos es menester un plan de capacitaciéon continua, lo cual debe
estar contemplado dentro de una metodologia de Organizacion de Rapido
Aprendizaje. No solo es necesario capacitar, sino que ademas debe entrenarse al
personal para manejar nuevos instrumentos, sean estos administrativos,
informaticos, tec-nolégicos o de métodos. Querer poner en funcionamiento algo
gue no es bien comprendido, o mal entendido no dara resultados positivos para la

empresa.

e Carencia de partidas presupuestarias para su aplicacion
Implantar un sistema requiere de ciertos egresos minimos en materia de

capacitacion, entrenamiento, software y consultoria. Para ello deben asignarse
partidas en el presupuesto que permitan de una manera fluida hacer frente a tales
erogaciones, las cuales no deberan ser consideradas bajo ningun punto de vista
como gastos, sino como inversiones necesarias para el desenvolvimiento futuro

de la corporacion.

Querer implantar un sistema nuevo y no destinarle partidas para ponerlas en
practica implicara no sélo no poder concretarla, sino que ademas dara un pésimo
mensaje al resto de la organizacion en cuanto a las reales intenciones por parte

de los directivos de la empresa.

23




“La mejora continua en el proceso de Control de Capacitacién de Recursos I

Humanos de la Universidad Auténoma de Chiapas” Lépez Guillen, Mayra Alejandra

o Falta de una auditoria cultural y de diagnoéstico de la situacion
Previa a cualquier decision en materia de sistema a implantar debera auditarse la

cultura de la empresa para reconocer sus patrones de forma tal que los cambios
a efectuar y métodos a implementar no entren en contradiccion.

También debe reconocerse los cambios que deberan efectuarse en la cultura de
la empresa para hacer posible la puesta en practica de nuevos instrumentos y
métodos. Lo que nunca puede dejarse de lado es que o se adapta los
instrumentos, o bien se hacen los cambios necesarios en la cultura. En principio
es mas facil adaptar las herramientas pues la cultura requiere de mas tiempo,
pero ella también debe ser modificada si o si para hacerla compatible con las
nuevas realidades del mercado, de lo contrario la organizacién corre el riesgo de

desaparecer.

El segundo aspecto a considerar es la necesidad de un diagnostico profundo que
permita saber a ciencia cierta donde se estd y qué indicadores deben ser

mejorados y de qué forma.

Es menester saber donde se encuentran las principales equivocaciones
operativas, en qué actividades y procesos se registran los mayores obstaculos, y

de tal forma poder planificar con precisién qué cambios realizar y de qué forma.

« Falta de adaptacion de los sistemas y métodos a las caracteristicas del
entorno y de la empresa. Falta de aplicaciéon de desarrollo organizacional

Relacionado directamente con el punto anterior, se encuentra el no adaptar los
sistemas y métodos tanto a las caracteristicas del entorno de la empresa como de

la empresa misma.

Como herramienta fundamental para lograr un cambio en los niveles de
productividad y calidad de la empresa a largo plazo se debe hacer uso del

desarrollo organizacional.
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El desarrollo organizacional es la aplicacion sistematica de los conocimientos de
las ciencias de la conducta en varios niveles para la efectiva realizacion de un
cambio planeado. Sus objetivos son una mayor calidad de la vida laboral,
productividad, adaptabilidad y eficacia. Persigue el uso de los conocimientos
conductuales para la modificacion de opiniones, actitudes, valores, estrategias,
estructuras y practicas a fin de que la organizacion pueda adaptarse mejor a
acciones competitivas, adelantos tecnolégicos y el acelerado ritmo de otros

cambios en el entorno.

¢ Carencia de buenos sistemas de informacion, seguimiento y control de
resultados

Implementar un nuevo sistema, implica la necesidad de planificar que resultados
se esperan dentro de determinados plazos. Para ello es fundamental contar con
un sistema de informacion que en tiempo, con precisién y a un bajo costo permita
monitorear los resultados de la implementacion y sus desvios; y los resultados del

funcionamiento del sistema en si.

El sistema debera ser como un radar que no sélo alerte de los desvios internos,
sino ademas de los cambios externos, se trate éstos de una amenaza u

oportunidad para la empresa.

e Falta de conocimientos técnicos y experiencia por parte de los
consultores externos
Implantar un nuevo sistema requiere de la colaboracién y asesoramiento de

consultores externos. Las capacidades de investigaciéon que estos poseen, sus
niveles de creatividad, sus conocimientos técnicos - cientificos y la experiencia
acumulada son fundamentales a la hora de la seleccién de aquellas personas que
asesoraran a la compafiia en la implementaciéon y puesta en practica de nuevas

herramientas, instrumentos, métodos, procesos y sistemas.
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¢ Desconocimientos técnicos, o conocimientos parcializados

Vinculado a la capacitacion y entrenamiento dentro de la misma empresa o fuera
de ella se tiene la necesidad de poseer firmes conocimientos relativos a cada una
de las técnicas, herramientas y métodos a aplicar. Un conocimiento poco
profundo o tergiversado dara lugar a pérdidas de tiempo, desperdicios de

recursos, malos entendidos y falta de resultados.

e Falta de trabajo en equipo y de una politica de participacion

En la nueva forma de gestionar las empresas el trabajo en equipo es
fundamental, al igual que la politica de participacion por la cual el personal ya no
sélo pone a disposicion de la empresa sus manos, sino también su cerebro. Un
Sistema de Mejora Continua requiere de la participacion y el trabajo en equipo de
todo su personal.

Trabajar en equipo ya no es una opcién sino una obligacion por parte del personal
de la empresa. Cuando se habla de trabajo en equipo se hace referencia tanto a
los grupos especiales de tareas, como al trabajo de la organizacion en su

conjunto.

e Ausencia de un sistema de premios y castigos, o politicas de motivacion

Debe quedar claro desde el principio que aquellos que no hagan las cosas como
corresponde, que no pongan lo mejor de si en cada momento no recibiran los
mismos premios que aquellos que ponen todo para que la empresa sea
competitiva y triunfe. Si ello no se hace, el personal que actua positivamente se
des-motiva y terminan todos en una actitud negativa hacia el sistema y la

empresa.
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2.1.5.2. Factores externos

De los factores externos mas importantes pueden mencionarse estos:

¢ Ausencia de politicas econémicas de largo plazo por parte del Estado.
¢ Falta de una ética de trabajo con objetivos en la calidad, productividad y mejora
continua por parte de la poblacion. Carencia de una cultura y disciplina laboral.

o Sistema econémico que no premia la mejora y la productividad. Ausencia de
premios y castigos.

e Instituciones juridicas que no protegen convenientemente los derechos de
propiedad, y en especial los de propiedad intelectual.

o Falta de fomento a la Investigacion y Desarrollo por parte del Estado.

e Ausencia de una politica educativa destinada a formar individuos con
conocimientos técnico, cientificos y disciplina de trabajo.

e Alta participacion del Estado en la economia.

¢ Elevados niveles de proteccionismo externo.

¢ Sistema con fuerte presion sobre el capital y carencias de fomento a la
iniciativa privada.
e Falta de inversién en obras publicas.

Sobre estos factores externos si bien una empresa puede no tener capacidad de
modificacion, si pueden tenerla los grupos de empresarios a través de
asociaciones y fundaciones destinadas a la difusion de ideas, grupos de presion y

las acciones de difusion.

A continuacién se describen cada uno de los factores:

e Ausencia de politicas econémicas de largo plazo por parte del Estado
Por un lado lo exige la planificacién, por otro lado el poder medir los resultados, y

por ultimo es fundamental para motivar a los directivos y también al personal. Una
politica econémica erratica, donde no se sabe quée podra acontecer mafana o
dentro de un afio, no fomentara ni la inversion, ni la puesta en practica de
acciones tendientes a mejorar los indices de manera sistematica como la actual
economia mundial lo requiere. Es sin lugar a dudas un factor fundamental ello a la
hora de determinar el nivel de competitividad de cada pais, y por lo tanto de

atraer inversiones tanto interiores como del exterior.
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o Falta de una ética de trabajo con objetivos en la calidad, productividad y
mejora continua por parte de la poblacion. Carencia de una cultura y
disciplina laboral

El querer dar lo mejor de si para mejorar uno y la organizaciéon para la cual se
trabaja; el querer dar lo mejor de si para ofrecer productos de primera calidad al
mercado y satisfacer siempre y en todo lugar a los consumidores es lo que
diferencia a las sociedades que continian creciendo, progresando y siendo
competitivas, de aquellas que sélo quieren progresar a costa de los consumidores
y contribuyentes. En el mundo entero a nivel comercial existe una sola realidad y
ella consiste en generar el mayor valor agregado para el cliente, las sociedades
que no lo entienden estan y estaran en graves problemas. El Estado debe
fomentar la Calidad por medio de premios tal como en Japdon se hace con los
Premios Deming, debe fomentarse a través de la educacion publica, y por

muestras claras de interés en proteger a los consumidores.

e Sistema economico que no premia la mejora y la productividad. Ausencia
de premios y castigos
Cuando un sistema impositivo con impuestos progresivos sobre las ganancias

desmotiva la mejora continua que lleva a mayores niveles de productividad y por
tanto de utilidades se esta corrompiendo el sistema de manera tal de dar el

mensaje “sea incompetente y de tal forma pagara menos impuesto”.

Un sistema tributario creado solo para la recaudacién impositiva y no para
fomentar la produccién y la productividad, y un sistema financiero modelado para
la especulacion resultan hiper-negativos para la mejora continua. El sistema
tributario y financiero debe no sélo evitar desincentivar, sino que ademas deben
fomentar y proteger todo lo que conduzca a mayores niveles de productividad.
Los niveles de ingresos de la poblacién en su conjunto dependen del nivel de
productividad, si ello se distorsiona por la politica de Estado generara un montén
de empleados publicos improductivos en aumento viviendo a costa de los

sectores productivos en descenso.
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* Instituciones juridicas que no protegen convenientemente los derechos
de propiedad, y en especial los de propiedad intelectual

Con ello estamos haciendo referencia tanto al marco legal, como a la accién de la
justicia. Un Estado inoperante a la hora de defender la propiedad privada, los
derechos laborales, las de proteccion del medio ambiente entre otras, dara via
libre para que en lugar de preocuparse por generar beneficios por medio de la
mejora continua, se persiga la mejora de la rentabilidad contaminando el
ambiente, no respetando los derechos de los trabajadores, ni los de los

consumidores e inversores entre otros.

+ Falta de fomento a la investigacién y desarrollo por parte del Estado

Los costos de investigar y desarrollar nuevos productos son a largo plazo vy
costosos, por lo cual el Estado debe participar en ello tanto como fomentandolo a
través de las universidades, centros de investigacion, fundaciones, sistema

impositivo y apoyo financiero a bajas tasas y largos periodos de recuperacion.

e Ausencia de una politica educativa destinada a formar individuos con
conocimientos técnico, cientificos y disciplina de trabajo

Si el estado no invierte en educacion, son las empresas las que deberan hacer
frente a tal inversion, y si ello resulta demasiado costoso buscaran mejores
lugares donde realizar sus emprendimientos. Pero no solo cuenta los
conocimientos técnicos en si, sino que el Estado a través de la educacion
fomente el amor al estudio, al progreso, al consumidor, a la calidad, al respeto de
la propiedad, a tener disciplina, a trabajar en equipo, a investigar y respeto en el
ambito laboral. Una persona sin disciplina no puede formar parte de los actuales

planteles en los que se manejan instrumentos y maquinas de altisimo valor.
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* Alta participacion del Estado en la economia

Estudios realizados en diversos paises han demostrado que cuanto mayor es la
participacion del Estado en la economia, mas se distorsionan las senales del

mercado y peor son asignados los escasos recursos.

 Elevados niveles de proteccionismo externo

La ausencia de competencia lleva a las empresas a prescindir de la mejora
continua como una forma de incrementar su competitividad de manera tal de

hacer frente a los mejores productores mundiales.

Paises que durante largos periodos de tiempo estuvieron sujetos a politicas
proteccionistas vieron bajar el nivel de vida de sus ciudadanos, pues deben pagar
mas por productos de menor calidad que los internacionalmente ofrecidos. Por otra
parte una industria no competitiva carece de capacidad de colocar los productos
en el exterior, con lo cual se esta falto de divisas para adquirir los mejores
productos ofrecidos por las empresas del exterior. Es un circulo vicioso que
engendra altos niveles de inflacion, fuertes enfrentamientos por el ingreso y una

caida continua en la calidad tanto de los bienes como de los servicios.

e Sistema con fuerte presion sobre el capital y carencias de fomento a la
iniciativa privada

Cuando todas las actividades politicas hacen del clientelismo un sistema de
supervivencia para politicos y empleados publicos, o receptores de subsidios,
cuando a las empresas se las reglamenta y luego se le conceden subsidios para
cubrir las pérdidas, no se hace otra cosa mas que fomentar la improductividad a

largo plazo con todas las consecuencias que ello tiene aparejado.
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o Falta de inversion en obras publicas

Es necesario contar con sistemas de comunicacion que permitan tanto un
transporte rapido y econdmico de las mercancias, como también con medios de
comunicacion telefénica, satelital, produccion y distribuciéon de energia segura y a
costos internacionales. De nada a de servir los mejores sistemas de mejora
continua ante constantes cortes en el suministro de energia eléctrica o ante la

falta de buenas rutas de transporte.

2.2. Generalidades de la Capacitacion de personal

Alfonso Siliceo en su libro Capacitacion y desarrollo de personal nos menciona
que la evolucion cientifica y tecnolégica indiscutible en nuestra era, que ha
propiciado desarrollos importantes en todas las areas, es una manifestaciéon del
pensamiento humano vigoroso y creativo, que consolida el concepto del hombre

como origen y esencia de toda dinamica industrial, econdmica y social.

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva
en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. El hombre es y continuara siendo
el activo mas valioso de una empresa. Por ello la ciencia de la Administracion del
Personal, desde que Frederick Taylor dijera que la Administracién cientifica:
Selecciona cientificamente y luego instruye, ensena y forma al obrero ha venido
dando mayor énfasis a la capacitacion y entrenamiento del personal dentro de las

empresas.

Cada vez mas empresarios, directivos y en general lideres de instituciones, se
han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones con
programas de capacitacion y desarrollo que promueven el crecimiento personal e
incrementan los indices de productividad, calidad y excelencia en el desempenio

de las tareas laborales.
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El desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual, como en la grupal
e institucional, tiene como causa fundamental la educacion, que se considera la
base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la sociedad (entendidas las
sociedades intermedias como las empresas e instituciones). La capacitacion que
se aplica en las organizaciones, debe concebirse precisamente como un modelo
de educacion, a través del cual es necesario primero, formar una cultura de
identidad empresarial, basada en los valores sociales de productividad y calidad

en las tareas laborales

2.2.1. Concepto de Capacitacion

Segun Helberth (2006), la capacitacién es una herramienta fundamental para la
Administracion de Recursos Humanos, es un proceso planificado, sistematico y
organizado que busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades
y actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de su natural
proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y

externas.

La capacitacion mejora los niveles de desempefio y es considerada como un
factor de competitividad en el mercado actual. A continuacién se presentan

algunos conceptos sobre Capacitacion de personal:

La capacitacién consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las
habilidades necesarias para desempenar su trabajo. Proceso de ensefianza de
las aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para realizar su
trabajo. (Gary Dessler, 1998).

Aquino menciona que la capacitacion consiste en “actitudes del personal en
conductas produciendo una cambio positivo en el desempefo de sus tareas. El
objeto es perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo." (Aquino y otros,
1997 p. 154).
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El entrenamiento, para |dalberto Chiavenato (2008) es un proceso educativo a
corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las
personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de
objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmisién de conocimientos
especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de
la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea

compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

Asi también lo considera como un proceso a corto plazo, en que se utiliza un
procedimiento planeado, sistematico y organizado, que comprende un conjunto
de acciones educativas y administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de
conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar mejores
niveles de desempefio compatibles con las exigencias del puesto que
desempena, y por lo tanto posibilita su desarrollo personal, asi como la eficacia,

eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego permitan al
trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas que se le
presenten durante su desempefio. Esta repercute en el individuo de dos

diferentes maneras:

e Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a través del
mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de
lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario.

e Eleva su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es
decir empresa y empleado. La capacitacion en la empresa, debe brindarse al
individuo en la medida necesaria, haciendo énfasis en los puntos especificos y
necesarios para que pueda desempenarse eficazmente en su puesto. Una
exagerada especializacion puede dar como resultado un bloqueo en las

posibilidades del personal y un decrecimiento en la productividad del individuo.
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2.2.2. Objetivos de la Capacitacion

Establecer objetivos de la capacitacion concretos y medibles es la base que debe
resultar de la determinacion de las necesidades de capacitacion.

Los principales objetivos de la capacitacioén y del recurso humano son:

Preparar a los colaboradores para la ejecucion de las diversas tareas y
responsabilidades de la organizacion.

Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no sélo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales el colaborador

puede ser considerado.

Cambiar la actitud de los colaboradores, con varias finalidades, entre las cuales
estan crear un clima mas propicio y armoniosos entre los colaboradores,
aumentar su motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y

gerencia.

El contenido de la capacitacion puede involucrar cuatro tipos de cambios de

comportamiento de los colaboradores.

Transmision de informaciones: el elemento esencial en muchos programas de
capacitacion es el contenido: distribuir informaciones entre los capacitados como
un cuerpo de conocimientos. A menudo, las informaciones son genéricas,
referentes al trabajo: informaciones acerca de la empresa, sus productos, sus
servicios, su organizacion, su politica, sus reglamentos, etc. puede comprender

también la transmision de nuevos conocimientos.

Desarrollo de habilidades: sobre todo aquellas destrezas y conocimientos
directamente relacionados con el desempefo del cargo actual o de posibles
ocupaciones futuras: se trata de una capacitacion a menudo orientado de manera

directa a las tareas y operaciones que van a ejecutarse.
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Desarrollo o modificacion de actitudes: por lo general se refiere al cambio de
actitudes negativas por actitudes mas favorables entre los colaboradores,
aumento de la motivacién, desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y
de supervision, en cuanto a los sentimientos y relaciones de las demas personas.
También puede involucrar e implicar la adquisicion de nuevos habitos y actitudes,

ante todo, relacionados con los clientes o usuarios.

Desarrollo de conceptos: la capacitacién puede estar conducida a elevar el nivel
de abstraccion y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya sea para facilitar la
aplicacion de conceptos en la practica administrativa o para elevar el nivel de
generalizacion, capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales y

amplios.

Estos cuatro tipos de comportamiento de capacitacion pueden utilizarse separada
o conjuntamente. Si los objetivos no se logran, el departamento de recursos

humanos adquiere retroalimentacion sobre el programa y los participantes

2.2.3. Importancia de la capacitacion

Helberth (2006) menciona que la importancia de la capacitacion tiene incidencia
en varios aspectos como:
a) Productividad

Las actividades de capacitaciéon no solo deberian aplicarse a los empleados
nuevos sino también a los trabajadores con experiencia. Ya que capacitar a los
empleados consiste en darles los conocimientos, actitudes y habilidades que
requieren para lograr un desempefio 6ptimo. Las organizaciones en general
deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparaciéon necesaria
y especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus

tareas diarias.
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b) Calidad

Los programas de capacitacion y desarrollo apropiada-mente disefiados e
implantados, también contribuyen a elevar la calidad de la produccién de la fuerza
de trabajo. Cuando los trabajadores estdn mejor informados acerca de los
deberes y responsa-bilidades de sus trabajos, cuando tienen los conocimientos y
habilidades labores necesarios, son menos propensos a cometer errores

costosos en el trabajo.

c) Planeacion de los Recursos Humanos
Las necesidades futuras de personal dependeran en gran medida de la

capacitacion y desarrollo del empleado.

d) Saludy seguridad
Una adecuada capacitacion ayuda a prevenir accidentes industriales, mien-tras
que en un ambiente laboral seguro puede conducir activida-des mas estables por

parte del empleado.

e) Dimensidn psicolégica
La capacitacion genera un cambio de actitud, tanto para sus relaciones
personales como laborales, ademas, mejora su grado de motivacion, de

seguridad en si mismo, el nivel de autoestima, etc.

f) Desarrollo personal

No todos los beneficios de capacitacion se reflejan en la misma empresa. En el
ambito personal los empleados también se benefician de los programas de
desarrollo administra-tivo, les dan a los participantes una gama mas amplia de
conocimientos, mayor sensacion de competencia y un sentido de conciencia; un
repertorio mas grande de habilidades y otras conside-raciones son indicativos del

mayor desarrollo personal.
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g) Prevencion de la obsolescencia

La capacitacion continua es necesaria para mantener actualizados a los
trabajadores de los avances en sus campos laborales respectivos, en este
sentido la obsolescencia puede controlarse mediante una aten-cién constante al
prondstico de las necesidades de recursos huma-nos, el control de cambios
tecnolégicos y la adaptacion de los indi-viduos a las oportunidades, asi como los

riesgos del cambio tecno-légico.

Las capacidades individuales estan siendo transformadas en capacidades de la
organizacion. Los gerentes y profesionales de Recursos Humanos deberan
desarrollar constantemente las capacidades necesarias para el éxito. Por lo tanto,
es necesario redefinir las capacidades de la organizacion, que podriamos
denominar "ADN de la competitividad", para dar sustento a integrar las

capacidades individuales.

h)  Supervivencia
La capacitacion bien administrada, influye en la eficiencia de las organizaciones,
por que se representa de manera directa en los subsistemas, (tecnologia,

administrativo, y el social-humano).

La preocupacion fundamental de cualquier empresario es el crecimiento y la

consolidaciéon de su negocio o, por lo menos su supervivencia.

2.2.4 El proceso basico de la capacitacion
Al respecto menciona Francesc Castanyer, que al evaluar el puesto de un nuevo

trabajador es sencillo. Se debe determinar lo que comprende el puesto y dividirlo

en sub tareas, cada una de las cuales debe ser aprendida.

Evaluar las necesidades de capacitacion de los empleados actuales es mas

complejo. La generacién de necesidad de capacitacion deriva de problemas
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(exceso de desperdicio), se debe definir si la capacitacion es la solucion.

Con frecuencia, el desempefio baja porque los criterios no son claros o porque la

persona no esta motivada.

Asi también nos demuestra dos técnicas para determinar los requerimientos de

capacitacion son:

Analisis de tareas: Estudio detallado de un puesto para identificar las habilidades
requeridas, de tal manera que se puede instituir un programa de capacitacion
adecuado, es decir un analisis de los requerimientos del puesto, este analisis es
apropiado para determinar necesidades de capacitacion de empleados que son

nuevos en sus puestos.

Desarrollo de desempeno: Estudio cuidadoso del desempefio para identificar una
deficiencia y posteriormente corregirla con el nuevo equipo, nuevo empleado, un
programa de capacitacion o cualquier otro ajuste, para ver si esta puede reducir

problemas en el desempefio y exceso de desperdicio o baja produccion.

La capacitacion menciona Francesc Castanyer, (1999), es un proceso

administrativo complejo, compuesto de diferentes fases.

Debido a que la meta primaria de la capacitacién es contribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no pierdan de
vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe guardar una

coherencia interna dentro de la organizacion.

Las operaciones organizacionales abarcan una amplia variedad de metas que
comprenden personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el desarrollo
ejecutivo. Ademas de brindar la capacitacién necesaria para un desempefio
eficaz en el puesto, los patrones ofrecen capacitacion en areas como el desarrollo

personal y el bienestar.
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A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto
maximo en el desempeno individual y organizacional, se recomienda usar este

enfoque sistematico con una progresion de las siguientes fases:

¢ Evaluacion de necesidades
e Disefio de programas
¢ Instrumentacion

e Evaluacion

2.2.4.1. Detectar necesidades de capacitacion

La busqueda de necesidades de capacitacion es la clarificaciéon de las demandas
educativas de los proyectos prioritarios de una empresa, nos dice Alejandro
Mendoza Nunez (2000).

Los gerentes y el personal de Recursos Humanos deben permanecer alerta a los
tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién les precisa y
qué metodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento, habilidades
y capacidades necesarias. Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y esté
enfocada en los aspectos prioritarios los gerentes deben abordar la evaluacion de

necesidades en forma sistematica utilizando tres tipos de analisis:

Organizacional, consiste en observar el medio ambiente, las estrategias y los
recursos de la organizacion para definir tareas en las cuales debe enfatizarse la
capacitacion, permite establecer un diagnéstico de los problemas actuales y de

los desafios ambientales, que es necesario enfrentar.
De tareas, que significa determinar cual debe ser el contenido del programa de

capacitacion, es decir identificar los conocimientos, habilidades y capacidades

gue se requieren, basado en el estudio de las tareas y funciones del puesto.
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De personas, este analisis conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas es
aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y grupos que se

encontraran participando de los programas de capacitacion.

Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las necesidades de

capacitacion que deberian definirse formalmente en términos de objetivos.

La determinacion de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad de
linea y una funcién de staff, corresponde al administrador de linea la
responsabilidad por la percepcion de los problemas provocados por la carencia
de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacion de necesidades de
capacitacion segun Nufes (2000) son: Evaluacion de desempefo; Observacion;
Cuestionarios; Solicitud de supervisores y gerentes; Entrevistas con supervisores
y gerentes; Reuniones interdepartamentales; Examen de empleados;

Modificacion de trabajo; Entrevista de salida; Analisis de cargos.

Ademas de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitacion. Estos indicadores nos dice Mendoza (2000), sirven para identificar
eventos que provocaran futuras necesidades de capacitacion (indicadores a
priori) o problemas comunes de necesidades de entrenamiento ya existentes

(indicadores a posteriori).

Indicadores a priori son por ejemplo: Modernizacion de maquinarias y equipos;
Produccién y comercializacién de nuevos productos o servicios; Expansién de la

empresa y admision de nuevos empleados; Reducciéon del numero de empleados.
Indicadores a posteriori son por ejemplo: Calidad inadecuada de la produccion;

Baja productividad; Relaciones deficientes entre el personal; NUmero excesivo de

quejas.
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2.2.4.2. Diserio del programa de capacitacion

Dowling, (1999) sefala que la determinacion de necesidades de capacitacion
debe suministrar las siguientes informaciones, para que el programa de

capacitacion pueda disenarse:

¢ QUE debe ensenarse?

. QUIEN debe aprender?

¢ CUANDO debe ensefiarse?
. DONDE debe ensefiarse?
¢ COMO debe ensefarse?

¢ QUIEN debe ensefar?

Debemos tener en cuenta que el programa debe elaborarse de tal manera que, al
descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el programa no
sean violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptacion en el entrenado y

un cambio de actitud hacia la capacitacion.

Al respecto nos dice que el disefio de capacitacion debe enfocarse al menos en

cuatro cuestiones relacionadas:
¢ Objetivos de capacitacion
e Deseo y motivacién de la persona
e Principios de aprendizaje
o Caracteristicas de los instructivos
Objetivos de capacitacion:
Una buena evaluacién de las necesidades de capacitacion conduce a la

determinacion de objetivos de capacitacién y estos se refieren a los resultados
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deseados de un programa de entrenamiento. La clara declaracién de los objetivos
de capacitacién constituye una base sélida para seleccionar los métodos y

materiales y para elegir los medios para determinar si el programa tendra éxito.

Disposicion y motivacion de la persona:

Existen dos condiciones previas para que el aprendizaje influya en el éxito de las
personas que lo recibiran. La buena disposicion, que se refiere a los factores de
madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de capacitacion y
la motivacion, para que se tenga un aprendizaje 6ptimo los participantes deben
reconocer la necesidad del conocimiento o habilidades nuevos, asi como
conservar el deseo de aprender mientras avanza la capacitacion. El mismo autor

enumera las siguientes seis estrategias.

e Ultilizar el refuerzo positivo

e Eliminar amenazas y castigos

e Ser flexible

e Hacer que los participantes establezcan metas personales
e Disenar una instruccién interesante

e Eliminar obstaculos fisicos y psicolégicos de aprendizaje

¢ Principios de aprendizaje

Los principios de aprendizaje constituyen las guias de los procesos por los que
las personas aprenden de manera mas efectiva. Mientras mas utilicen estos
principios en el aprendizaje, mas probabilidades habra de que la capacitacion
resulte efectiva. El éxito o fracaso de un programa de capacitacién, suele
relacionarse con dichos principios. Algunos de estos principios son: participacién,

repeticion, retroalimentacion, etc.
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Es muy importante la eleccion de las técnicas que van a utilizarse en el programa

de capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje. Estas pueden ser:

e Técnicas aplicadas en el sitio de trabajo
e Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo

e Caracteristicas de los instructores

El éxito de cualquier actividad de capacitacion dependera en gran parte de las
habilidades de ensefianza y caracteristicas personales de los instructores. Estos
responsables del entrenamiento, son las personas situadas en cualquier nivel
jerarquico, experto o especializado en determinada actividad o trabajo y que
transmite sus conocimientos de manera organizada. Estos maestros deben ser
lideres, es decir, personas que sepan guiar a un grupo, que sepan crear en el
alumno o colaborador un vivo deseo de superacion personal, lideres que sepan

sefalar el camino que ha de seguirse.

Las caracteristicas esenciales y deseables que debe tener todo instructor son:
conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las relaciones humanas,
sinceridad, sentido del humor, interés, motivacién por la funcién, entusiasmo,

capacidades didacticas, instrucciones claras, asistencia individual, entre otras.

Es evidente que el criterio de seleccion de los instructores es muy importante, los
mismos podran ser seleccionados entre los diversos niveles y areas de la
empresa. Cuanto mayor sea el grado en que el instructor posea tales

caracteristicas, tanto mejor desempenara su funcion.
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2.2.4.3. Implementar el programa de capacitacién

Existe una amplia variedad de métodos para capacitar al personal que ocupa
puestos no ejecutivos. Uno de los métodos de uso mas generalizado es la
capacitacion en el puesto de trabajo, porque proporciona la ventaja de la
experiencia directa, asi como una oportunidad de desarrollar una relacién con el
superior y el subordinado. Es un método por el cual los trabajadores reciben la
capacitacion de viva voz de su supervisor o de otro capacitador. En la
capacitacion de aprendices, las personas que ingresan a la empresa reciben
instrucciones y practicas minuciosas, tanto dentro como fuera del puesto, en los

aspectos tedrico y practicos del trabajo.

A continuacién se nombra algunas de las dimensiones de la capacitacion:

e La capacitacién de induccion, comienza y contintia durante todo el tiempo que
un empleado presta sus servicios en una organizacion. Al participar en un
programa formal de induccién, los empleados adquieren conocimientos,
habilidades y actitudes que elevan sus probabilidades de éxito en la

organizacion.

» La capacitacion en habilidades, la capacitaciéon de equipos y la capacitacion de

diversidad tienen una importancia fundamental en las organizaciones actuales.

e La capacitacion combinada consiste en programas de entrenamiento que
combinan la experiencia practica del trabajo, con la educacion formal en
clases.

Los programas de internado revisten especial eficacia porque brindan experiencia

en el puesto y fuera de éste. Otros métodos fuera del trabajo incluyen las

conferencias o discusiones, la capacitacién en el aula, la instruccién programada,
la capacitacion por computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de
television, la capacitacion a distancia y los discos interactivos de video, entre

otros.
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Estos ultimos métodos pueden suponer una aportacion al esfuerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo en relacion con la cantidad de

participantes que es posible alcanzar.

Cabe destacar, a su vez, que cada dia esta adquiriendo mayor importancia el
elearnig. El mismo consiste en un nuevo modelo de aprendizaje, progreso y

desarrollo profesional, se trata de la capacitacion a través de Internet, on-line.

2.2.4.4. Evaluacion del programa de capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacién de los resultados
obtenidos, en la cual se intenta responder preguntas tales como: ;Qué estamos
obteniendo de los programas de capacitacion? ;Estamos usando
productivamente nuestro tiempo y nuestro dinero? ;Hay alguna manera de

demostrar que la formacion que impartimos es la adecuada?

La capacitacion debe evaluarse para determinar su efectividad. La experiencia
suele mostrar que la capacitacion muchas veces no funciona como esperan
quienes creen e invierten en ella. Los costos de la capacitacion siempre son altos
en términos de costos directos y, aun mas importantes, de costos de oportunidad.
Los resultados, en cambio, suelen ser ambiguos, lentos y en muchos casos, mas
que dudosos.

¢ La evaluacion debe considerar dos aspectos principales:

e Determinar hasta qué punto el programa de capacitacién produjo en
realidad las modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados.

e Demostrar si los resultados de la capacitacién presentan relacién con la

consecucion de las metas de la empresa.
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2.2.5. Determinacién de necesidades de capacitacion

Una de las preguntas que aparecen de manera constante por parte de los
empleadores que tienen la preocupacion de hacer mas productivo el trabajo de su
organizacién es: jen qué debo capacitar a mis empleados o colaboradores?,

menciona Mendoza Nufez, (2000).

La primera premisa y quiza, la mas importante es poder detectar, evaluar y
separar las necesidades de capacitacion de aquellas que no lo son. Este punto
es de gran importancia ya que, establecer problematicas que pueden ser
resueltas con capacitacion, y que esto no coincida con la realidad, implica un mal
diagnodstico y partir de un punto equivocado. Si esta situacién no se corrige y se
realiza un plan de capacitacion basado en un diagnéstico erréneo, tendra como
resultado: el reclamo de la organizacion, la frustracion de los participantes y el

descrédito del area de capacitacion.

Teniendo en cuenta estas posibles consecuencias se hace sumamente

importante evaluar qué problematicas "no se solucionan con capacitacion".

El comienzo del analisis debe orientarse, no solo por la descripcion de cuales son
las necesidades existentes, que puedan brindar quienes solicitan la evaluacion,
sino que es necesario un meticuloso y pormenorizado trabajo de campo con

quienes estan involucrados en el proceso.

Esta sera la primera gran division del diagnéstico, donde se deberan dejar
sentadas qué problemas aparecieron cuya solucion no depende de la
implementacién de programas de capacitacion y si, deberan ser motivo de
estudio del andlisis organizacional. Es necesario establecer si esa cultura previa
permite que se perciban y se manifiesten problemas de capacitacion o si

acostumbran a relacionar sus problemas con otros factores.
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El proposito del paso de evaluacién de la situacion es determinar las necesidades
de la capacitacion, a esto también se le llama analisis de desempefio que a su
vez verifica la existencia de una deficiencia importante en el rendimiento para
posteriormente determinar si se debe rectificar la falla mediante una capacitacion
0 algun otro medio (cambio o transferencia).La busqueda de necesidades de
capacitacion no es mucho mas que la clarificacién de las demandas educativas

de los proyectos prioritarios de una empresa.

La determinacion de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad de
linea y una funcién de staff, corresponde al administrador de linea la
responsabilidad por la percepcion de los problemas provocados por la carencia

de capacitacion.

2.2.6. Medios para la determinacion de necesidades de capacitacion

Los principales medios utilizados para la determinacién de necesidades de
capacitacion son: evaluacion de desempefo, observacion, cuestionarios, solicitud
de supervisores y gerentes, entrevistas con supervisores y gerentes, reuniones
inter departamentales, examen de empleados, modificacion de trabajo, entrevista

de salida, analisis de cargos.

a. Evaluacion de desempeno

Mediante la evaluacion de desempefo es posible descubrir no sélo a los
empleados que vienen efectuando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio,
sino también averiguar qué sectores de la empresa reclaman una atencion

inmediata de los responsables del entrenamiento.

b.  Observacion
Verificar donde haya evidencia de trabajo ineficiente, como excesivo dafo de
equipo, atraso con relacion al cronograma, perdida excesiva de materia prima,

numero acentuado de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, etc.
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) Cuestionarios
Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion (check list) que

pongan en evidencia las necesidades de entrenamiento.

d. Solicitud de supervisores y gerentes
Cuando la necesidad de entrenamiento apunta a un nivel muy alto, los propios

gerentes y supervisores se hacen propensos a solicitar entrenamiento para su

personal.

e. Entrevistas con supervisores y gerentes
Contactos directos con supervisores y gerentes, con respecto a posibles
problemas solucionables mediante entrenamiento, por lo general se descubren en

las entrevistas con los responsables de diversos sectores.

f. Reuniones inter departamentales
Discusiones inter departamentales acerca de asuntos concernientes a objetivos

empresariales, problemas operacionales, planes para determinados objetivos y

otros asuntos administrativos.

g. Examen de empleados
Prueba de conocimiento del trabajo de los empleados que ejecutan determinadas

funciones o tareas.

h.  Modificacion de trabajo
Siempre que se introduzcan modificaciones totales o parciales de la rutina de
trabajo, se hace necesario el entrenamiento previo de los empleados en los

nuevos métodos y procesos de trabajo.
i. Entrevista de salida

Cuando el empleado va a retirarse de la empresa es el momento mas apropiado

para conocer no solo su opinion sincera acerca de la empresa, sino también las
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razones que motivaron su salida. Es posible que salgan a relucir varias

diferencias de la organizacion, susceptibles de correcciones.

j. Analisis de cargos

El conocimiento y la definicion de lo que se quiere en cuanto a aptitudes,
conocimientos y capacidad, hace que se puedan preparar programas adecuados
de capacitacion para desarrollar la capacidad y proveer conocimientos
especificos segun las tareas, ademas de formular planes de capacitacion

concretos y econémicos y de adaptar métodos didacticos.

2.2.7. Indicadores de Capacitacion

Ademas de los medios mencionados, existen algunos indicadores de
necesidades de capacitacion. Estos indicadores sirven para identificar eventos
que provocaran futuras necesidades de capacitacion (indicadores a priori) o
problemas comunes de necesidades de entrenamiento ya existentes (indicadores

a posteriori).

a. Los indicadores a priori son los eventos que, si ocurrieran, proporcionarian
necesidades futuras de capacitacion faciimente previsibles. Los indicadores a

priori son:

e Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados.
¢ Reduccién del numero de empleado.

e Cambio de métodos y procesos de trabajo.

¢ Sustituciones o movimiento de personal.

e Faltas, licencias y vacaciones del personal.

e Expansion de los servicios.

* Modernizacion de maquinarias y equipos.

e Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios.
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b. En tanto los indicadores a posteriori son los problemas provocados por las
necesidades de capacitacion no atendidas. Estos problemas por lo general, estan
relacionados con la produccion o con el personal y sirven como diagnostico de
capacitacion.

e Problemas de produccion:

o Calidad inadecuada de la produccion.

¢ Baja productividad.

» Averias frecuentes en equipos e instalaciones.

¢ Comunicaciones defectuosas.

e Prolongado tiempo de aprendizaje e integracion en el campo.
¢ Gastos excesivos en el mantenimiento de maquinas y equipos.
e Exceso de errores y desperdicios.

e Elevado numero de accidentes.

e Problemas de personal:

¢ Relaciones deficientes entre el personal.

¢ Numero excesivo de quejas.

e Poco o ningun interés por el trabajo.

+ Falta de cooperacion.

» Faltas y sustituciones en demasia.

o Errores en la ejecucion de érdenes.

e Dificultades en la obtencion de buenos elementos.

Este analisis efectuado mostrara a quienes presentan necesidades de
capacitacion por falta de conocimientos, es decir si el problema se identifica como
un no puedo, a causa de empleados que no conocen como desarrollar su trabajo
sus normas, obstaculos en el sistema como falta de sistemas y suministros, esto
se refleja en la mala seleccién y posterior contratacion de personal que no posee

aptitudes y la capacitacion adecuada.
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Pero, también surgiran, quienes, estando en condiciones de hacerlo (contando
con los conocimientos habilidades y actitudes) no lo hacen, es decir si el
problema se identifica como un no quiero se debe ver que el trabajo seria bien
realizado tan solo con el deseo del trabajador de hacerlo asi, aqui se puede

aplicar el cambio de sistema de recompensa (incentivos).

Adentrandose mas en el analisis, se podria establecer quiénes son los que se

deben dar cuenta de que realmente existe una necesidad de capacitacion.

Segun Gabriela Buenaventura, se puede ubicar en primer lugar al capacitador, ya
que por ser un profesional con autonomia e independencia dentro de la empresa,
es quien primero las vera, por no estar condicionado por la cultura de la misma.
Asimismo los jefes o supervisores directos de los involucrados tienen que
comprender ese "algo" que la organizacion necesita y no se puede llevar a cabo,

tiene un por qué relacionado con la falta de alguna aptitud para realizarlo.

Por dltimo, es fundamental que la propia persona perciba la necesidad de
modificar o incorporar conocimientos, habilidades o actitudes que permitan llevar
a la practica lo que la organizacion le requiere y no puede hacer por

desconocimiento.

2.2.8 Capacitacion y Desarrollo

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a los quehaceres de la organizacién, el puesto o el

ambiente laboral.
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Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la
capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto de trabajo, y/o la
organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su
progreso personal y laboral en la empresa, y, por otro lado un conjunto de
meétodos, técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de
acciones especificas de la organizacibn para su normal desarrollo de sus

actividades.

En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que el colaborador
brinde el mejor aporte en el puesto o cargo asignado, ya que es un proceso
constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus
actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio

creativo del colaborador.

En esta era de cambios acelerados y de competitividad cada dia mas dura y mas
ruda, es vital para las organizaciones propiciar el desarrollo integral de las
potencialidades de las personas y contar con colaboradores que posean un alto
nivel de “dominio personal’, que brinde servicios de responsabilidad y calidad,
sobre todo cuando se trata por ejemplo de empresas de servicios, donde la
atencion directa de la satisfaccion de las necesidades del usuario, pues ello eleva

a la vez la capacidad creativa y de aprendizaje de la organizacion.

La capacidad de aprender con mayor rapidez que los competidores quizas sea la
Unica ventaja competitiva sostenible. Requerimos convertir nuestras
organizaciones en “Organizaciones Inteligentes, Creativas”, con capacidad de ver

la realidad desde nuevas perspectivas.
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2.3. La Norma ISO 9001:2008

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO, siglas de
International, Standards Organization), es un organismo no gubernamental con
sede en Ginebra. Como tal fue establecida en 1947. Esta organizacion nos dice
Diaz Cortico, se constituye por mas de 100 agrupaciones o paises miembros y a
pesar de su importancia, no esta afiliada a la ONU ni a ninguna organizacion
europea. Tiene como misiéon promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades relacionadas con ella en el mundo, con el propésito de facilitar el
intercambio de servicios y bienes; asimismo, impulsa la cooperacion en la esfera

de los intelectual, cientifico, tecnolégico y econémico.

2.3.1. Antecedentes

Esta familia de normas aparecié en 1987, tomando como base la norma britanica
BS 5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la version de
1994. La versién actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008.

La principal norma de la familia es la ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestion de la
Calidad - Requisitos.

Otra norma vinculante a la anterior es la ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestiéon de

la Calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones
que realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantacién en las
empresas de servicios planteaba muchos problemas. Esto fomenté la idea de que

son normas excesivamente burocraticas.
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Con la revision de 2000 se consiguié una norma menos pesada, adecuada para
organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas en empresas de servicios e
incluso en la Administraciéon Publica, con el fin de implantarla y posteriormente, si

lo deciden, ser certificadas conforme a la norma 1SO 9001.

2.3.2. Consideraciones generales

La version internacional de la ISO 9001:2008 fue publicada, por la ISO, el 13 de
Noviembre de 2008. En México esta disponible en espanol, desde el 19 de
diciembre de 2008.

Fundamentalmente, esta version ha sido desarrollada con el fin de introducir
aclaraciones a los requisitos existentes de la Norma ISO 9001:2000 y para
mejorar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004, por lo anterior, a los

usuarios de la misma, les debe quedar claro que:

La Norma ISO 9001:2008 no introduce requisitos adicionales, ni cambia la
intensién de la Norma 1SO 9001:2000.

La ISO, en todos sus documentos de soporte, deja muy claramente indicado que:

* La certificacién con la Norma ISO 9001:2008 no es un asenso de categoria,

respecto a los sistemas certificados bajo la norma anterior (ISO 9001:2000)

* Lo cual implica que las organizaciones que estén certificadas con la Norma I1SO
9001:2000 deberian, durante el periodo de coexistencia, recibir el mismo estatus
y tratamiento que aquellas que obtengan un nuevo certificado con la Norma ISO
9001:2008. Sin embargo, con el fin de beneficiarle del contenido de la Norma ISO
9001:2008, los usuarios de la version anterior tendran que analizar si las
actualizaciones introducidas tienen impacto en su actual interpretacion de la
Norma ISO 9001:2008, ya que, en tal caso, pudiese ser necesario incorporar

algunos cambios en su SGC.
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2.3.3. Estructura de la Norma 1SO 9001:2008
Se encuentra estructurada por 8 capitulos:

1) Objeto y campo de estudio.

2) Referencias Normativas.

3) Términos y definiciones.

4) Sistema de gestion de la calidad.
5) Responsabilidad de la direccién.
6) Gestion de los recursos.

7) Realizacion del producto.

8) Medicion, analisis y mejora.

2.3.4. Gestion de la Calidad-Directrices para la formacion del personal

La Norma ISO 10015:1999, Gestién de la Calidad-Directrices para la formacién
del personal, menciona que la funcién de esta norma mexicana es dar el consejo
que ayude a una organizacion a identificar y analizar las necesidades de formar a
su personal, disefiar y planificar esta formacién, conseguir los insumos para
alcanzar sus objetivos. Eso refuerza la contribucién de la formacién del personal
para su mejora, y pretende ayudar a cualquier organizaciéon para hacer que tal
formaciéon sea una inversion mas efectiva y eficiente. Como se ilustra en la
siguiente figura.

Figura No. 2. Mejora de la calidad por medio de la formacion

(Otras necesidades)

Otras necesidades

Fuente: Norma Mexicana Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C. I1SO
10015:1999 NMX-CC-10015-IMNC-2002.
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2.3.4.1. Directrices para la formacién del personal

Un proceso de formacion, planificado y sistematico, puede hacer una contribucion
importante para ayudar a una organizacion a mejorar sus capacidades y para
lograr sus objetivos de la calidad.

Este proceso de formacion se ilustra en el diagrama del ciclo de la formacién

mostrado en la figura 3.

Para seleccionar e implantar la formacién con el proposito de cerrar la brecha
entre la aptitud requerida y la existente, la administracion deberia vigilar las
siguientes etapas:

Figura No. 3. Ciclo de la formacién

1. Definir
necesidades
para la
formacion del
personal

4. Evaluar los 2. Disenar y

resultados de planificar la
la formacion formacion

3. Equipar lo
necesario para
la formacion

Fuente: Norma Mexicana Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. 1SO
10015:1999 NMX-CC-10015-IMNC-2002.
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2.3.4.2. Compra de productos y servicios relacionados con la formacion

El proceso de la formacion debe iniciarse después de que se lleve a cabo un
analisis de las necesidades de la organizacion y que hayan sido registrados los

temas relacionados con la aptitud del personal, como se describe en la figura 2.

Una organizacion debe definir la aptitud necesaria para cada tarea que afecta la
calidad de los productos, evaluar la competencia del personal para llevar a cabo
las tareas y desarrollar planes para cerrar cualquier brecha que pudiera existir

entre la aptitud necesaria y la competencia del personal.

El analisis de las brechas entre la aptitud requerida y la existente, deberia
conducir a determinar si las brechas pueden ser cerradas por la formacion o

cuando puede ser necesaria alguna otra accion.

2.3.4.3. Definir las necesidades de la organizacion

Las politicas de la calidad y la formacion, los requisitos de la gestiéon de la calidad,
la gestion de los recursos y el desempefio de procesos de la organizacion
deberian ser considerados como elementos de entrada, para asegurar que la

formacion requerida hacia la satisfaccion de las necesidades de la organizacion.

2.3.4.4. Definir y analizar los requisitos de la aptitud del personal

Los requisitos de aptitud deben ser documentados. Esta documentacion puede
ser periédicamente revisada, si es necesario, cuando se haga la asignacion de
tareas y el desempeno sea evaluado.

La definicién de las necesidades futuras de la organizacion, relacionadas con sus
metas estratégicas y los objetivos de la calidad, incluyendo la competencia
requerida de su personal, pueden ser consecuencia de una variedad de fuentes

internas, tales como:
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» El cambio organizacional o tecnolégico que afecte los procesos de trabajo o
influya en la naturaleza de los productos proporcionados por la organizacion.

* Elregistro de los datos de procesos de la formacién, actuales o anteriores;

e La valoracion de la aptitud del personal de la organizacién para ejecutar tareas
especificas;

» Registros de la rotacion o de la fluctuacion estacional del personal eventual.

e Certificacion, interna o externa, necesaria para el desempefio de tareas
especificas;

e Peticiones de los empleados identificando oportunidades para su desarrollo
personal que contribuya a los objetivos de la organizacion;

« El resultado de revisiones al proceso y acciones correctivas debidas a quejas
del cliente o informes de no conformidades,

e Legislacion, regulaciones, normas y directrices que afecten a la organizacion,
sus actividades y recursos ; y

¢ La investigacion de mercado que identifique o anticipe nuevos requisitos del
cliente.

2.3.4.5. Definir la especificacion para las necesidades de la formacion

Cuando se seleccione una solucion de la formacién para cerrar las brechas de

aptitud, debe especificarse y documentarse.

La especificacion para las necesidades de la formacién debe documentar los
objetivos y los resultados esperados. El punto de partida de la especificacion para
las necesidades de la formacién deberia de proporcionar la lista de los requisitos
de aptitud que se encontraron, los resultados de la formacién previa, las brechas

de aptitud actuales y las solicitudes de acciones correctivas.

El documento debe ser parte de la especificacion del plan de la formacién y debe
incluir un registro de los objetivos de la organizaciéon, los cuales seran
considerados como entradas para el disefio y la planificacién de la formacién y

para la verificacion de la formacion del personal.
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CAPITULO 3. CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Para este capitulo, se describen las actividades de las areas que forman a la
Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, partiendo de lo general para llegar
al proceso de Capacitacion, que nos ocupa en el presente documento, siendo

este proceso el que se realiza en la Direccién antes mencionada.

3.1. La Universidad Autonoma de Chiapas

Las nuevas tendencias internacionales y las politicas nacionales de la educaciéon
superior estan orientando a las universidades publicas a tener un rol claro de

responsabilidad y solidaridad social con su entorno.

La Universidad, fiel a su lema “Por la conciencia de la necesidad de la necesidad
de servir’, se suma a ese llamado y se asume como Universidad Socialmente
Responsable, que forma profesionales con las habilidades pertinentes, estudia,
genera conocimientos e innova modelos de transformacion de la realidad,
buscando un cambio social, en absoluto respeto a los valores culturales y al

medio ambiente.

El diagnostico sistematico de la Universidad obliga a reconocer su realidad actual,
alcances y logros, pero también sus limitaciones y desafios; sirve no sélo como
indicador o referente, sino mas bien como instrumento que permite reflexionar de
manera autocritica, dar continuidad a lo que se ha hecho bien y cambiar, con el
concurso de todos, lo que no nos permite avanzar, combatiendo las inercias y

trabajando siempre por el desarrollo de Chiapas.
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3.1.1. Antecedentes de la Universidad Autonoma de Chiapas

La creacién de la UNACH data de 23 de octubre de 1974, cuando por iniciativa
del Dr. Manuel Velasco Suarez, gobernador Constitucional del Estado, el
Congreso del Estado expide el Decreto No. 98, del 28 de septiembre del mismo
ano, publicado en el Diario Oficial del Estado. En él se notifica la aprobacion de
su primera Ley Organiza y la fusién de las escuelas de educacion superior
existentes en la entidad. En este decreto se proveian las modalidades para la

creacion de nuevas carreras.

Debido a la heterogeneidad que presenta el estado y las politicas nacionales de
desconcentracion de la administracion publica, la UNACH adopto la estructura por
campus universitarios, situados en las ciudades mas importantes de la entidad.
Esta organizacion inicial de las areas académicas era departamental, pero pronto

se modifico al adoptar el sistema tradicional europeo de escuelas y facultades.

Al momento de la creacion se anunciaron 23 carreras, para 1975, fecha en que
comienzan las actividades docentes de la Universidad, se producen
modificaciones al proyecto inicial, debido a que algunas de las carreras
cambiaron de nombre, otras fueron sustituidas y otras mas se duplicaron en
funcion de las existentes en otras regiones del estado; hubo otras que no entraron
en operacion. Finalmente, entran en funcionamiento los programas agrupados por
campus, distribuidos éstos en tres ciudades de tres regiones econémicas de las
entidad como son: Campus | (Tuxtla Gutiérrez), Campus |l (Tuxtla Gutiérrez),

Campus Il (San Cristobal de las Casas) y Campus |V (Tapachula).

Posteriormente se incorporaron el campus V (Villa Flores), VI (Tuxtla Gutiérrez);
desde su origen, la cobertura de la UNACH abarco tres regiones, (I Centro, I
Altos y VIII Soconusco), posteriormente se extendié a las regiones Ill Fronteriza,

IV Frailesca, V Norte y IX Istmo-Costa.
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De acuerdo al proyecto académico 2010-2014, en la actualidad, la Universidad se
conforma por 16 facultades, 7 escuelas, 7 centros de educaciéon y una
Universidad Virtual, como una estrategia para ampliar la oferta educativa con
equidad y pertinencia para ampliar la oferta educativa con equidad y pertinencia
hacia municipios y comunidades carentes de servicios de educacion superior; a la
vez establecidé los centros de Estudios Agropecuarios Maya y Mezcalapa,

ubicados en Catazaja y Copainala, respectivamente.

3.1.2. Mision, Vision y Principios Universitarios

La UNACH se ha dotado de un sistema de planeacion de largo plazo que ha
establecido su misién, vision y principios, con base en la normatividad

universitaria y en la participacion de la comunidad.

Mision

Ser una institucion de educacion superior, publica y auténoma, que genera,
recrea y extiende el conocimiento; forma profesionales, capaces, criticos,
propositivos y creativos, con espiritu ético y humanista, conciencia historica y
social; y comprende y anticipa la complejidad de la realidad social, para incidir
con responsabilidad en el desarrollo de Chiapas y de México, con respeto a la

identidad cultural de los pueblos, a la biodiversidad y al ambiente.

Vision

La Universidad Auténoma de Chiapas es en el afio 2018, una institucion
reconocida socialmente por la calidad de sus egresados, por su actividad
cientifica y tecnolégica, y por la transparencia y credibilidad de su gestién. Con
programas educativos acreditados y procesos certificados; innovadora y
articulada en redes de cooperacion, centrada en lo local e inspirada en el

pensamiento universal, y estrechamente vinculada al desarrollo de la sociedad

chiapaneca.
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3.1.3. Escudo de la Universidad Auténoma de Chiapas

Se representd geograficamente a la entidad con relacion al Istmo y ademas la
estructura caracteristica de la Universidad, cuyas instalaciones estan
diseminadas estratégicamente a lo ancho y largo del territorio estatal, para que la

cultura pueda llegar facilmente hasta el mas apartado rincén de nuestro Estado.

A las iniciales de la Universidad Autonoma de Chiapas se le agrego la letra "N"
para diferenciarlas de las otras Universidades. Como no se tenia el lema, se dejo

el espacio requerido, colocando en su lugar "Ciencia, Arte y Tecnologia"”.

Finalmente, el escudo fue presentado y aprobado en la reunion ordinaria numero

8 del H. Consejo Universitario, celebrado en Tapachula en 1976.

Dentro de una figura geométrica compuesta de cuatro lineas rectas paralelas por
cuatro lineas curvas, y en la parte inferior un circulo en cuyo nucleo se perfilé al
Estado de Chiapas, el Océano Pacifico, el Golfo de México y los trazos que
delimitan las fronteras geograficas de Chiapas, Oaxaca, Veracruz, Tabasco y
Guatemala, encerrando en los términos que contiene los términos "ciencia-arte-
tecnologia". Este escudo debera insertarse en los documentos oficiales de la
Universidad Autonoma de Chiapas. - Viernes 6 de febrero de mil novecientos

setenta y seis, Tapachula, Chiapas.
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3.2. La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales de la UNACH (DPPS-
UNACH)

La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, es una direccion de apoyo a
las actividades de educacion superior de la Universidad Autonoma de Chiapas,
teniendo como objetivo primordial “la administracién eficiente y eficaz del Recurso
Humano, proporcionar los servicios correspondientes de acuerdo a las politicas,
programas y procedimientos definidos, buscando siempre que el personal laboral
universitario disfrute en el momento de sus derechos, prestaciones y servicios,
facilitando de esta forma la ejecucion de actividades y funciones sustantivas de

docencia, investigacion y extension de la cultura.”

3.2.1. Estructura de la DPPS-UNACH

La Direccién de Personal y Prestaciones Sociales, es un érgano de la Universidad
Auténoma de Chiapas, dentro de la estructura universitaria depende de la
Secretaria Administrativa. La DPPS-UNACH es un area de apoyo para los planes
y programas de estudio universitarios vigentes. Esta integrada por una direccién y
cinco departamentos: Departamento de Personal Docente, Departamento de
Personal Administrativo, Departamento de Personal de Confianza, Departamento

de Prestaciones Sociales y Departamento de Estudios Administrativos.

Representada en forma grafica a través del Organigrama, los puestos y niveles
existentes en la Organizacién de la Direccién como a continuacién se presenta la:

Figura 5. Organigrama de la Direccién de Personal y Prestaciones Sociales de la
UNACH.
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Figura No. 5 Organigrama de la Direccién de Personal y Prestaciones Sociales

Fuente. Manual de Organizacion de la Direccién de Personal y Prestaciones Sociales, Agosto 31,
2002. UNACH

3.2.1.1. Descripcion general de funciones de la DPPS-UNACH

Segun el manual de Organizaciéon de la Direccién de Personal y
Prestaciones Sociales, las funciones de manera general de la DPPS-UNACH son:

e Manifestar y poner en practica las politicas, normas y procedimientos

relacionados con la administracién del Recurso Humano.

e Aplicar y vigilar el cumplimiento de los derechos y obligaciones laborales del
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personal académico, administrativo de base y administrativo de confianza de la
Universidad Autonoma de Chiapas, de acuerdo a la Ley Federal de Trabajo,
Legislacion Universitaria, Contratos Colectivos de Trabajo, Reglamento y
Procedimientos Universitarios.

Supervisar que se cumplan los derechos y las obligaciones de los trabajadores
universitarios de conformidad a la legislacién laboral aplicable.

Recibir, revisar y distribuir las solicitudes de movimientos nominales, asi como
los requerimientos de caracter interno y externo que son competencia de la
Direccion.

Acordar con el Secretario Administrativo aquellos asuntos que requieran su
autorizacion.

Coordinar y supervisar las actividades de los departamentos que integran la
direccion.

Verificar e informar el costo total de las nominas generadas quincenalmente a la
Direccion de Programacion y Presupuesto.

Supervisar la entrega de nominas a las dependencias universitarias.

Supervisar los procedimientos de seleccion, contratacion y capacitacion del
personal universitario.

Certificar documentos como funcionario debidamente acreditado ante diversas
Instituciones.

Analizar, revisar y participar en las negociaciones contractuales de los
sindicatos.

Intervenir en la formulacion del anteproyecto del presupuesto del capitulo 1000
remuneraciones personales.

Autorizar el acceso del personal universitario al Edificio Maciel, en horarios y
dias inhabiles.

Mantener actualizada la documentaciéon personal y profesional que contienen
los expedientes de los trabajadores.

Participar en reuniones de trabajo con los diversos érganos de gobierno de la
Unach.
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e Supervisar las actividades realizadas por los titulares de los departamentos de

la Direccion.

e Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia.

3.2.1.2. Departamento de Personal Académico

La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, tiene como objetivo general
supervisar y Coordinar el desarrollo de planes y programas, relacionados con la
organizacion, ejecucion y control del Personal Académico; con el proposito de
optimizar el empleo del recurso humano y brindar un mejor servicio en la
administracion del personal.

Y sus funciones son las que se mencionan a continuacion

. Revisién y control de contratos y horarios del Personal Académico con base
a plantillas y oficios recibidos de la Secretaria Académica y Direccion
General de Planeacion.

. Registro en forma individual del Personal Académico conforme a plantilla u
oficio para control interno.

. Establecer comunicacion permanente con la Direccién de Programacion y
Presupuesto para el control de plazas y banco de horas y afectaciones
originadas por movimientos de personal.

e Establecer una comunicacion constante con la Unidad de Computo
Administrativo con relacién al procesamiento de datos para la elaboracion de
la némina.

. Elaboracion de proyectos de liquidacion.

. Analizar movimientos nominales quincenales para la liquidacion de SAR y
FOVISSTE.

. Andlisis del modo de movimientos afiliatorios al ISSSTE (M.M.A)
relacionados con los movimientos de altas, bajas y modificaciones de
sueldos quincenales.
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3.2.1.3. Departamento Personal Administrativo de Base

El objetivo general del Departamento de Personal Administrativo de Base es
supervisar el desarrollo de planes y programas de trabajo, relacionados con la
programacion, organizacion y control de las actividades del Personal
Administrativo, para optimizar el aprovechamiento del recurso humano, buscando
brindar un mejor servicio a los trabajadores.

La cual tiene las funciones siguientes:

e Aplicar y vigilar el cumplimiento de los derechos y obligaciones de los
trabajadores de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo, Ley Organica,
Estatuto General y Contrato Colectivo de Trabajo del Personal
Administrativo.

e Proponer politicas, normas y procedimientos para mejorar el
aprovechamiento del recurso humano.

* Revision y elaboracion de los movimientos de altas. Bajas, reubicaciones,
descuentos y reanudaciones de sueldos; cuando sean procedentes.

e Supervision, verificacion y correccién de los movimientos de néminas del
Personal Administrativo y revisar los cheques que se elaboren.

e Efectuar movimientos nominales quincenales del Personal Administrativo por
concepto de sueldos y prestaciones de acuerdo al catédlogo de claves, para
su proceso electronico.

e Establecimiento de canales de comunicacion entre los Administradores y
Sindicato de Trabajadores Administrativos, con objeto de aclarar y resolver
los asuntos con la debida oportunidad.

e Controlar las asistencias del Personal Administrativo para aplicar las medidas
correctivas y en su caso determinar el pago de puntualidad vy asistencia
contemplado en el Contrato Colectivo de Trabajo.

e Controlar el registro de cada trabajador para cumplir y hacer cumplir las
normas, procedimientos y reglamentos que rigen a la Universidad.

e Informar con oportunidad las violaciones en que incurren los trabajadores con
relacion a las normas de trabajo y proponer alternativas de solucion.

e Participar en la revision del Contrato Colectivo de Trabajo del Personal
Administrativo.

e Validar la informacién procesada para la aportacion del SAR y FOVISSTE.

e Elaboracion de anteproyectos de liquidacion.
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e Proporcionar atencién al publico que se encuentre relacionado con la
tramitacion de servicios administrativos.

e Organizacién y calendarizacion de cursos de capacitacién para el personal
administrativo.

o Establecimiento y verificacion del procedimiento del programa completo al
salario para la calidad y eficiencia del personal administrativo.

3.2.1.4. Departamento Personal de Confianza

Dentro de la Direccién de Personal se encuentra también el Departamento de
Personal de Confianza, el cual tiene como objetivo general el supervisar el
desarrollo de planes y programas de trabajo, relacionados con la organizacion y
control de las actividades del Personal de Confianza, para optimizar el
aprovechamiento del recurso humano.

Las funciones de este departamento son:

e« Supervision e implementacion de los procedimientos adecuados para la
integracién y actualizacion del archivo y antecedentes del personal.

¢ Mantenimiento constante de la comunicacion con el Director de Personal a
efecto de lograr el proceso de contratacion del personal de confianza en
forma oportuna y adecuada.

» Supervision del control adecuado de las asistencias del personal a través de
la revisidn de las listas para la aplicacion de medidas correctivas.

e Elaboracion y registrar los movimientos nominales del personal de confianza.

e Proporcionar asesoria y apoyo a los 6rganos administrativos que integran
Nuestra Maxima Casa de Estudios en materia de control del personal de
confianza.

e Ejercer el control sobre los expedientes del personal eventual de programas
y proyectos especiales.

e Validar la informacion procesada para efectuar ante la Dependencia
correspondiente el pago de la aportacion del SAR y FOVISSTE.

o Elaboraciéon de anteproyectos de liquidacion y finiquitos.

e Proporcionar al trabajador constancias de servicio activo, de percepciones y
deducciones, los estados de cuenta del SAR y FOVISSSTE con oportunidad.
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3.2.1.5. Departamento de Prestaciones

El Departamento de Prestaciones tiene como objetivo general el vigilar que las
prestaciones del Personal Académico, Administrativo Sindicalizado y de
Confianza se cumplan y contribuyan a mejorar el nivel de vida de los trabajadores,
ademas de proporcionar seguridad y estimular para lograr un mejor desarrollo de
las actividades encomendadas.

Y sus funciones son:

e Realizar de forma quincenal movimientos de la némina de sueldos de los
trabajadores Académicos, Personal de Confianza y Administrativos
Sindicalizados por concepto de prestaciones.

e Otorgar movimientos a la némina de sueldos, referente a altas, bajas;
modificaciones, de las prestaciones del Personal Académico y Administrativo
Sindicalizado y Personal de Confianza.

e Requisicion y tramite de los préstamos que otorga el ISSSTE para los
trabajadores Académicos, Administrativos y Confianza.

e Llevar el control de las designaciones del Seguro de Vida, SAR y Pago de
marcha de los trabajadores de la Universidad.

» Tramitar ante la companiia de Seguros, el pago respectivo a los beneficiarios del
trabajador fallecido.

e Enviar al ISSSTE los movimientos de altas, bajas y modificaciones de sueldos
con base al programa computacional M.M.A.

e Depurar los listados que envia el ISSSTE de los trabajadores de la Universidad
que tienen crédito con esa institucién y turnarlos a la Coordinacion General de
Finanzas para su pago respectivo.

e Depurar los listados de Pensionados que envia el ISSSTE y turnarlos a la
Coordinacién General de Finanzas para su pago correspondiente.

e Elaboracién de hojas de servicios de las personas que trabajaron en la
Universidad.

¢ Revision del cumplimiento de los requisitos establecidos y elaboracion de
oficios para el pago de Prétesis, Anteojos, Aparatos ortopédicos, del personal
Académico y Administrativo Sindicalizado y turnarlos a la Secretaria
Administrativa para el pago respectivo.

e Elaboracién de constancias de servicio activo de los trabajadores que lo
soliciten.

e Elaboracién de oficios de exenciones de pago de los trabajadores Académicos
y Administrativos sindicalizados, asi como de sus Coényuges e Hijos que
estudien en la Universidad.
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e Elaboracion de Estados de cuenta de préstamos a corto y mediano plazo,
crédito de terreno, FOVISSSTE, crédito de equipo de computo.

e QGestoria ante el ISSSTE, de las prestaciones a que tienen derecho los
trabajadores de la Universidad.

o Certificacion de préstamos que otorga FONACOT, para los trabajadores de la
Universidad.

o Llevar el control de préstamos fideicomisos STAUNACH.

e Realizar trdmites de pagos de ayuda de transporte del personal Administrativo
Sindicalizado.

¢ Realizar el control y seguimiento de los pagos por concepto de pensiéon
alimenticia.

e Ser integrante de la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento.

¢ Serintegrante de la Comision Mixta de Seguridad e Higiene.

3.2.1.6. Departamento de Estudios Administrativos

El quinto departamento de la Direccién de Personal, denominado de Estudios
Administrativos, tiene como objetivo general el proponer politicas, procedimientos
y méetodos encaminados al fortalecimiento de los procesos administrativos para la
administracion de los Recursos Humanos y coadyuvar en los procesos de
acreditacion, Sistema de Gestion de Calidad de la UNACH vy representar a la
Direcciéon de Personal y Prestaciones Sociales ante diversos organismos del
ambito laboral y seguridad social.

Sus funciones son las siguientes:

eAnalizar los objetivos, metas y lineas de accién del Proyecto Académico y
disposiciones normativas vigentes a fin de implantar acciones que incidan en la
administracion del personal.

e Vigilar y dar seguimiento al cumplimiento de las acciones estratégicas que
garanticen la consecucion de los objetivos y metas en materia laboral.

e Formular informacién cuando son requeridas por otras dependencias externas,
como SEP, Gob. del Edo., ANUIES y otras.

e Asistir a reuniones de trabajo relacionadas a la Comision Consultiva Estatal de
Seguridad e Higiene y Consejo Consultivo Estatal de Capacitacion vy
Adiestramiento (Delegacion Federal del Trabajo), Comision Consultiva Estatal
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de Seguridad, Higiene y Medio Ambiente del régimen federal y subcomisiones
de estudios y grupos de trabajo (Delegacion Estatal del ISSSTE).
e Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia.

3.2.2. Organizacion de DPPS-UNACH

3.2.2.1. Antecedentes

En sus inicios la Universidad Autonoma de Chiapas, la Administracion de
Personal se llevaba a cabo por un departamento conformado por el titular del

mismo, una secretaria y un auxiliar administrativo.

Posteriormente y como consecuencia de la explosién de la oferta educativa, el
entonces Departamento de Recursos Humanos cambia su estructura
administrativa a Direccién, creandose cuatro Departamentos: de Prestaciones

Sociales, Administrativo de Base, Personal Docente y el de Confianza.

A raiz de que se requiere que el perfil de los trabajadores sea coherente con el
ejercicio de la responsabilidad del cargo y que quienes desempefien las funciones
administrativas sean los mas capacitados, es que se da origen a la actual
estructura administrativa, incorporandose a ésta el Departamento de Estudios

Administrativos.

3.2.2.2. Mision de la DPPS-UNACH

La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, es el area de la Universidad
responsable de la administracion de los recursos humanos, cuya finalidad
principal es atender el pago de las percepciones y el otorgamiento de las
prestaciones del personal académico, administrativo de base y de confianza, en
cumplimiento a las disposiciones legales vigentes, mediante métodos, programas

y procedimientos administrativos.

13




“La mejora continua en el proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos

De la Direccion de Personal y Prestaciones Sociales “ Lépez Guillen, Mayra Alejandra

3.2.2.3. Visién de la DPPS-UNACH

La Direccién de Personal y Prestaciones Ser una entidad administrativa que se
destaque por la observancia y cabal cumplimiento de los derechos laborales de
los trabajadores de la Universidad y que los servicios proporcionados a nuestros
usuarios se brinden con respeto, ética, tolerancia, equidad, eficiencia, calidad,
calidez, en concordancia con las nuevas tecnologias de la informacion,
comunicacién y los lineamientos aplicables para la certificacion de nuestros
procesos basados en la norma internacional 1ISO 9001:2008 y los programas de

mejora continua.

3.2.2.4. Plantilla de la DPPS-UNACH

La Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, esta integrada por 40
trabajadores, conformados por 14 trabajadores con categoria de administrativos
de base, 19 son de confianza y 7 son académicos.

Del total del personal adscrito a esta Direccién, 1 persona es la encargada del
manejo y control del proceso “Control de Capacitacién de Recursos Humanos”,
quien tiene la figura de “Operadora del Proceso” representando al objeto de
estudio del presente documento.

3.3. Antecedentes del sistema de Gestion de la Calidad en la UNACH

Es importante hacer mencion de como el Sistema se ha modificado a través de los
afnos en la Universidad Autbnoma de Chiapas, en la siguiente figura, se muestran
los acontecimientos importantes que se han suscitado.
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Figura No. 6. Antecedentes del Sistema en la UNACH.

* Planeacion de actividades para certificaciéon de procesos
* Creacion de Programas Estratégicos del Area Administrativa.

«

* Se inician actividades para certificacion bajo la norma ISO 9001:2000
» Cursos de sensibilizacion hacia la gestion de la calidad.

*Revision 0 del Manual de Gestién de la Calidad. ‘
*21 procesos, 8 subprocesos
*Noviembre se logra la 1ra. certificacion.

<€

*Se Responsabiliza a la Direccion General de Planeacion.

«

*Se integra de 8 procesos.

<

*25 de septiembre se obtiene la recertificacion.
sTaller para la actualizacion de la documentacién bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2008

eIntegrada por 4 procesos de realizacién, 7de apoyo y 20 subprocesos.

3

Fuente: Creacién propia, Tomado del 1er. Seminario “Gestién de la calidad para la Consolidacion
del SGC-UNACH" de fecha 21 y 22 de enero.

3.4. Aspectos del proceso de capacitacion implementado

Uno de los atributos del Plan de Desarrollo Institucional 2018 resalta: “Una
Universidad con un modelo de gestién de calidad certificado, sustentado en la

planeacién y la administracion responsables”.
Lo anterior denota la ubicaciéon del SGC-UNACH vy los proyectos de mejora de la

calidad de los procesos de gestion universitaria en la Vision al 2018 de la

Universidad.

75




“La mejora continua en el proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos_]

De la Direccion de Personal y Prestaciones Sociales ” Lépez Guilien, Mayra Alejandra

Para esta tarea, se establecié una estructura para las actividades de planeacion,
administracion y mejora del Sistema de Gestién de la Calidad-UNACH compuesta
por un Comité de Calidad, la Secretaria Auxiliar de Gestién de la Calidad, Los

Lideres de procesos y los participantes en los procesos.

3.4.1. Datos Generales

3.4.1.1. Alcance, propdsito y objetivos del proceso Capacitacion

Para el proceso “Capacitacion”, con codigo PO-722-001 de fecha septiembre de

2009, el alcance, propoésito y objetivos que se mencionan en el siguiente cuadro.

Figura No. 7 Datos Generales del proceso “Capacitacion”

Aplica a |a Direccion de Personal y Prestaciones Sociales, Comité de Calidad, asi como Lides y Personal involucrado en
el SGC-UNACH.

Desde la recepcion de expedientes de formacion y necesidades de capacitacion, hasta la evaluacion de los resultados
de la formacion.

Difundir y gestionar las actividades que interactien e intervengan en el proceso de capacitacion.

Gestionar y vigilar el proceso de capacitacion al personal involucrado en todos y cada uno de los procesos del SGC-
UNACH.

Fuente: Proceso “Capacitacion”, PO-722-001, Septiembre 2009, UNACH

3.4.1.2. Descripcion del proceso de Capacitacién

En todo ciclo existe una entrada de datos, un proceso para realizar lo necesario y
una salida, a continuacién se describe en la tabla siguiente el proceso de

“Capacitacion”, mencionando los insumos, proveedores y clientes que se

requieren para la implementacion de este.
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Figura No.8 Descripcion del proceso

Insumos:

Requerimientos de lideres
de proceso en materia de
capacitacion.

Personal especializado.
Equipo y material requerido.
Apoyo logistico.

Politica y objetivo de calidad.

Proveedores:

Rectoria.(apoyo
administrativo)

Secretaria Académica.
Personal docente.
Secretaria Administrativa.
Consultoria externa.

Descripcion:
Con base al proceso de capacitacion
se solicita a los lideres de procesos
la  formacion y necesidades de
capacitacion del personal involucrado.
Una vez recibida la informacion, se
analiza e integra consecutivamente
se envia al Comité de Calidad para
revision y aprobacion.

Una vez aprobado se gestiona la
capacitacién, posteriormente se lleva
a cabo la evaluacion y se integran
para registro y control en los archivos
de la DPPS.

Resultados:

e Personal capacitado con

base en requerimiento del
SGC-UNACH.

Clientes:
Todo el personal involucrado en el
SGC-UNACH.

Fuente: Proceso “Capacitacion”’, PO-722-001, Septiembre 2009, UNACH

3.4.1.3. Medicion del proceso Capacitacion

La mediciéon para el Proceso de Capacitacién, estd compuesta por cuatro

indicadores, que miden, el niumero de personal capacitado, la satisfaccion del

participante en el curso, taller o actividad, la evaluacién del capacitador, la

satisfaccién del participante con el servicio, a continuacion se detallan las

formulas y el alcance que tiene cada una de ellas.
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Figura No. 9 Indicadores del Proceso Control de Formacién de Recursos
Humanos.

Numero de personal capacitado.

Este indicador es de control, y se obtendra mediante la division del total de personas capacitadas con
respecto al universo que participa en los procesos del SGC-UNACH.

DONDE:

PC= TC x100=% PC= Personal capacitado.

ut TC=Total de capacitados.

Esta medicion se realizard semestralmente, donde se concentraran todos los cursos realizados en este
periodo, y asi contar con el control necesario del total de trabajadores capacitados. El resultado refleja
en porcentaje el total de capacitados.

Los siguientes 3 indicadores se realizan con base al total de encuestas que fueron aplicadas por cada
lider de procesos a cada participante, tomando como referencia el formato FO-722-003 en sus
diferentes secciones.

La medicién de la satisfaccion del participante en el curso, taller o actividad.
Se encuentra en la seccion, B. SOBRE LAS METAS Y OBJETIVOS DEL CURSO.

Se evaluara en un periodo trimestral donde se tomara el total de encuestas aplicadas a cada curso. La
formula para la evaluacion quedaria de la siguiente manera:

DONDE:

SC= Satisfaccion de curso.
SC= (MB)6 (B)6 (R)6 (M) X100=%

MB=Muy bien. B= Bien

uT

Si los resultados de la evaluacion arrojan mas o igual del 50% en las respuestas de MB y B refleja que la
formacion ha sido eficiente, ya que es el resultado de que los conocimientos estan siendo aplicados en
el trabajo.
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La evaluacién del capacitador.

Se encuentra en la secciéon, C. SOBRE EL PONENTE.

Se evaluara en un periodo trimestral donde se tomara el total de encuestas aplicadas a cada curso. La
formula para la evaluacion quedaria de la siguiente manera:

DONDE:

SP=Satisfaccion del ponente.

BPe (MBI 0 (RIOIR) O] KI00=% MB=Muy bien. B= Bien

uTt

Los resultados de la medicién indican si se incurrira de nuevo con el capacitador, si la respuesta de MB
y B es mayor o igual que 50%, el formador se tomara en cuenta en futuras capacitaciones.

Satisfaccion del participante con el servicio.

Se encuentra en la seccién, D. SOBRE EL SERVICIO

Se evaluara en un periodo trimestral donde se tomara el total de encuestas aplicadas a cada curso. La
formula para lz evaluacion quedaria de la siguiente manera:

DONDE:

SS=Satisfaccion del servicio.

uT

Si los resultados de R y M son mayores del 50% se informara a Apoyo Administrativo ya que son los
encargados de proveer este insumo y asi poder mejorar este servicio.

Fuente: Proceso “Capacitacion”, PO-722-001, Septiembre 2009, UNACH
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3.4.1.4. Flujograma del proceso Capacitacion

Figura No. 10 flujograma del proceso Capacitacion.

|

-

INICIO
la
. Evaluacion
Definir
necesidades de (5)
capacitacion *

-
-
-

Seguimiento

Andlisis y I
programacion de
capacitacion Entrega de
resultados de la
(2) evaluacion y
* seguimientos.
Aprobacion de la Lo
programacion
(3)
EFICAZ

]

Gestion de la 2
capacitacion NO Registro y
archivo

-

)-

Fuente: Proceso “Capacitacion”, PO-722-001, Septiembre 2009, UNACH
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3.4.1.5. Actividades del proceso Capacitacion

Para realizar el proceso de

“Capacitacion”

se contaba con 8 actividades, a

continuacion se describe el responsable, la actividad, la descripcion de la actividad
y los resultados que se obtienen por cada paso.

Figura No. 11 Actividades del proceso

Director

de

personal y lideres
de proceso.

Definir necesidades

Se solicita a los lideres de
procesos la  formacion y
necesidades de capacitacion,
del personal involucrado en el
SGC-UNACH, para contar con
personal apto y competente
para resultados de calidad en
el producto.

Parte de los insumos como es
el staf. Sera proporcionado por
Rectoria por el departamento
de Apoyo Administrativo.

Para elegir al proveedor de

1 ——— FO-722-001
de capacitacion. Nota: La formacién podra ser:
e Cursos y talleres dentro o
fuera del sitio.
» Aprendiendo de otro.
¢ Entrenamiento y
asesoramiento en el
trabajo.
o Auto formacion.
o Aprendizaje a distancia.
Una vez recibida |la
informacion  se revisa y
analiza los insumos
requeridos, se procede a la
realizacion del programa de
capacitacion para su
Analisis Y | aprobacion.
2 programacion  de FO-722-002
capacitacion. NOTAS:
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Director de la
DPPS

formacion ya sea externo o
interno, sera sujeto a un
examen critico antes de ser
seleccionado.

Comité de Calidad

Aprobacion de la
programacion.

El Comité de Calidad recibe
programa para su analisis y
autorizacion.

FO-722-002

Director de |Ia
DPPS

Gestion de la
capacitacion

La DPPS recibe el programa
debidamente autorizado.
Derivado del programa de
capacitacion autorizado, se
procede a realizarlo para dar
cumplimiento a los objetivos
planteados en el proceso.

FO-722-002

Director de la
DPPS

Evaluacion.

e Caracteristicas

e Caracteristicas

La DPPS envia a los lideres
de Procesos formato de
encuesta para que aplique a
los capacitados.

Nota: con la evaluacion de
esta encuesta se observaran 3
aspectos importantes para
tomar  decisiones  futuras
sobre:

e (Caracteristicas del curso:

claridad, dinamica,
organizacion, importancia
del tema.
del
expositor: dominio,
Liderazgo, claridad,
puntualidad, metodologia.
del
ambiente,
atencion,

Servicio:
comodidad,
limpieza.

FO-722-003

Director de Ia
DPPS

Seguimiento

El Director de DPPS, se
comunicara con los lideres de
cada proceso después de un
tiempo determinado para que
el trabajador pueda
observarse y probarse en el

FO-722-004
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trabajo, con el fin de verificar
la eficacia del curso, y asi
darle seguimiento.

Nota:

En el caso de que el personal
haya participado en
actividades consideradas de
formacién, adicionales a las
programadas, los lideres de
proceso  deberan  enviar
evidencias de dichas
actividades (lista de asistencia,
minuta de trabajo,
constancias, efc.)

La DPPS envia al Comité de

Calidad  los resultados
obtenidos de la evaluacion y
seguimiento en base al
EntthgZ ge programa de capacitacion.
resultados e
J evaluacion y|Sl: Pasa a la actividad s
Director de la|seguimiento siguiente.
DPPS
NO: Integra  respuesta
mediante oficio y regresa a la
actividad 1.
Establecer en la DPPS un
programa de control vy
8 Regisiio y archivo seguimiento de archivos .de .k.)s NA
programas de capacitacion
; | 1
Director de |la [T:K%":OS i & e
DPPS '

FUENTE: Proceso “Capacitacion”, PO-722-001, Septiembre 2009, UNACH
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CAPITULO 4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo indica la metodologia a seguir para la realizacion de esta
investigacion, misma que coadyuvara para la mejora continua en el proceso de

capacitacion del personal administrativo de la Universidad Auténoma de Chiapas.

4.1. Definicion del alcance de la investigacion.

El tipo de investigacion que se llevara a cabo en el presente trabajo que se titula
‘LA MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE CONTROL DE DE
CAPACITACION DE RECURSOS HUMANOS DE LA UNIVERSIDAD
AUTONOMA DE CHIAPAS”, sera cualitativa de enfoque descriptivo donde se

hace un analisis documental y la descripcion es de acuerdo a la observacion

Hernandez Sampieri (2004), afirma que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
persona, grupos, comunidades o cualquier otro fenédmeno que se someta a un
analisis. Los estudios descriptivos pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a los que se

refieren.

Por lo anterior, el tipo de investigaciéon sera el descriptivo buscando especificar
las propiedades importantes del control de la capacitacion; seleccionando una
serie de cuestiones, midiendo a cada una de ellas de manera independiente, para

poder describir lo que se investiga.
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4.2. Formulacion de la hipétesis de la investigacion

Definicién de hipoétesis.

Las hipotesis son guias precisas del problema de investigacion o fenémenos que
estamos estudiando. En una investigacion se pueden tener dos o mas hipétesis y
a veces carecen de ella. Las hipdtesis indican lo que estamos buscando o
tratando de probar y pueden definirse como explicaciones tentativas del
fendmeno investigado formuladas o a manera de proposiciones. Las hipotesis no
necesariamente son verdaderas; pueden o no serlo; pueden o no comprobarse
con hechos. Son explicaciones tentativas no el hecho en si. Al formularse, el

investigador no puede asegurar que vayan a comprobarse.

Dentro de la investigacion cientifica, las hipdtesis son proposiciones tentativas
acerca de las relaciones entre dos o mas variables y se apoyan en conocimientos
organizados y sistematizados. Las hipotesis pueden ser mas o menos generales
o precisas e involucrar dos o mas variables, pero son sélo proposiciones sujetas a

comprobacién empirica a verificacién con la realidad.

Caracteristica de la hipétesis

Las hipotesis deben reunir los siguientes requisitos:

e Deben referirse a una situacion social real: s6lo pueden someterse a prueba
en un universo y contexto bien definidos.

e Los términos variables de la hipotesis deben ser comprensibles, precisos y lo
mas concretos posibles.

e La relacion entre variables propuesta por una hipdtesis debe ser clara y
verosimil (I6gica): debe quedar claro coémo se estan relacionando las variables
y esta relacion no sebe ser ilogica.

e Los terminos de la hipotesis y la relacion planteada entre ellos, deben ser
observables y medibles, o sea, tener referentes en la realidad.

e Deben estar relacionadas con técnicas disponibles para probarlas.
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Clasificacion de la hipotesis

Existen diversas formas de clasificar las hipotesis, siendo las mas usuales:

e Hipdtesis de investigacion: proposiciones tentativas acerca de las posibles
relaciones entre dos o mas variables y que cumplen con las cinco
caracteristicas antes mencionadas. Estas, a la vez, se clasifican en
descriptivas, correlacionales, de de diferencia entre grupos y de relaciones
de casualidad.

¢ Hipotesis nula: son el reverso de la hipétesis de investigacion. Constituyen
proposiciones acerca de la relacion entre variables; solo sirven para refutar
o negar lo que afirma la hipotesis de investigacion.

e Hipotesis alternativas: son posibles alternativas ante la hipdtesis de
investigacion y nula, ofrecen una descripcion o explicacion distintas a los
que proporcionan estas dos tipos de hipotesis.

e Hipotesis estadisticas: son la transformacion de la hipotesis de informacion,
de investigacion, nulas y alternativas en simbolos estadisticos. Se pueden
formular so6lo cuando los datos dl estudio que se van a recolectar y analizar
para probar o rechazar las hipotesis son cuantitativas.
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Importancia de la hipétesis

Las hipétesis son el punto de enlace entre la teoria y la observacion. Su
importancia es que dan rumbo a la investigaciéon al sugerir los pasos y
procedimientos que deben darse en la busqueda del conocimiento. Cuando la
hipétesis de investigacion ha sido bien elaborada, y en ella se observa claramente

la relaciéon o vinculo entre dos o mas variables, es factible que el investigador

pueda:

o Elaborar el objeto, o conjunto de objetivos que desea alcanzar en el
desarrollo de la investigacion.

e Seleccionar el tipo de disefio de investigacion factible con el problema
planteado.

e Seleccioanr el método, los instrumentos de investigacion acordes con el
problema que se desea resolver, y

e Seleccionar los recursos, tanto humanos como materiales, que se emplearan
para llevar a feliz término la investigacion planteada

Requisitos para la elaboracién de hipétesis

La formulacion de hipétesis es una tarea que se logra cuando se cumple con

algunos requisitos, entre ellos:

e Formularse en términos claros, es decir, emplear palabras precisas que no
den lugar a multiples interpretaciones. La claridad con que se formulen es
fundamental, debido a que constituyen una guia para la investigacion.
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e Tener un referente empirico, ello hace que pueda ser comprobable. Una
hipotesis sin referente empirico se transforma en un juicio de valores al no
poder ser comprobable, verificable, carece de validez para la ciencia.

Dificultades en la Elaboracion de la Hipotesis

La hipotesis resulta una tarea ardua, de dificil elaboracion, esta dificultad
generalmente proviene de circunstancias tales como:

. Un planteamiento poco claro del problema a investigar.

“ Falta de conocimiento del marco tedrico de la investigacién como
consecuencia de la poca claridad que se tiene del problema que se desea
resolver.

. Carencia de habilidad para desarrollar y utilizar el referente teérico-
conceptual.

. En general, por le desconocimiento de los procesos de la ciencia y la
investigacion, por lo tanto ausencia de criterios para la elaboracion de
hipétesis y seleccién de técnicas adecuadas al problema que se investiga.

Una vez mencionado lo anterior, el tipo de hipétesis de investigacion es de tipo

causal multivariada, para este trabajo, se formulan la siguiente hipétesis:
“La ausencia de control de la capacitacion del personal académico administrativo

y de servicios de la Universidad Auténoma de Chiapas, se debe a la falta del area

de capacitacion y la ausencia de normatividad establecida por escrito”.
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4.2.1. Definicion de las variables

De acuerdo a Hernandez Sampieri las variables es una propiedad que puede
fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse. El concepto de
variables se aplica a personas y otros seres vivos, objetos, hechos y fenémenos,
los cuales adquieren diversos valores respecto a la variable referida.

Para esta investigacion se tienen las siguientes variables:

Ausencia de control de capacitacion: la ausencia de control de capacitacion se
refiere a la ausencia de técnicas como evaluacién y seguimiento a la capacitacion.

Area o departamento de capacitacion: es el area destinada a brindar a una
persona o individuo desarrollo de sus conocimientos y habilidades de manera
mas eficaz.

Normatividad escrita: son los documentos establecidos por la Universidad
Autébnoma de Chiapas, para la realizacion de las actividades universitarias, tales
como manuales de organizacion, administraciébn, acciones correctivas vy
preventivas, procedimientos y/o modelo de mejora continua.

Figura No. 12 Esquema de relacion causal multivariada

Independientes Dependientss

Area de capacitacitn

\9 e
/

Nomatividad por escrito

Fuente: Hernandez Sampieri, Metodologia de la Investigacion. 2006 p. 123.
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4.3. Seleccion del universo y muestra de la investigacion

Hernandez Sampieri (2008), afirma que la muestra es un subgrupo de la
poblacién. Para la presente investigacion, para analizar y realizar las propuestas
para la mejora continua del control de capacitacion del recurso humano de la
Direccion de Personal y Prestaciones Sociales de la UNACH, se aplicara una
entrevista al Director de Personal y Prestaciones Sociales, junto a esto se
observara aspectos como ambiente laboral, organizacién de la direccién,

organizacion del archivo de expedientes del personal.

4.4. Seleccion, disefio y aplicaciéon de las técnicas de investigacion

Zorrilla Arena (2002), demostré que las técnicas mas usadas para el desarrollo de

una investigacién de campo pueden ser de dos tipos: observacion y encuestas.

La observacion: consiste en la apreciacién personal del objeto de investigacion. La
observacion puede ser a la vez:

a. Simple, que se realiza con cierta espontaneidad, por una persona de
calificacién adecuada para la misma y ésta debe ser ejecutada de forma
consciente y desprejuicial.

b. Participativa, es en la que el observador forma parte del grupo
observado y participa en él durante el tiempo que dure la observacioén.

c. No participante, el investigador realiza la observacion desde fuera, no forma
parte del grupo investigado.

d. Abierta, donde los sujetos y objetos de la investigacion, conocen que van a
ser observados.

La encuesta: es la técnica de adquisicion de informaciéon de interés socioldgico,
mediante un cuestionario previamente elaborado a través del cual puede conocer
la opinién o valoracion del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto
dado.
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Para esta investigacion se utilizaran las técnicas de observacion abierta y la

encuesta, a través de entrevistas.

Sampieri afirma que las ventajas de la observacion recaen en:

e Son técnicas de medicién no obstrusivas. En el sentido que el instrumento de
medicién no “estimula” el comportamiento de los participantes, los métodos no
obstructivos simplemente registran algo que fue estimulado por otros factores

ajenos al instrumento de medicion.

e Aceptan material no estructurado.

e Pueden trabajar con grandes volumenes de datos.

Para la presente investigacion, se propone el siguiente modelo de los

instrumentos de investigacion:

Observacion

Para el método de observacion, se seguiran los siguientes pasos.

La observacion se realiza al personal que se encuentra involucrado en la
realizacion del proceso “Capacitacion”, en las instalaciones de la Direccion de
Personal y Prestaciones sociales de la UNACH, durante el periodo 2010-2011,
también se considerara para este meétodo, las observaciones emitidas por
auditores internos y externos que evaluen el proceso en cuestion.
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Entrevista: Para el Director de la Direccion de Personal y Prestaciones Sociales

g : Esta entrevista tiene como finalidad recolectar la informacion ((-
< » . .

z § necesaria para la elaboracion de la propuesta de un modelo de mejora ’-
z & continua para el control de Capacitacién de Recursos Humanos de la

UTONOMA Direccion de Personal y Prestaciones Sociales de la UNACH. Esto,
como requisito académico para la obtencion del grado de la Maestria
en Administracion con Formacion en Mercadotecnia

1. Me puede proporcionar los siguientes datos:

Nombre: Cargo: Nivel de
Estudios:

2. ;Cual es el objetivo general de la DPPS?
3. ¢Cuales son las actividades basicas de la DPPS?

4. ;Qué prioridad tiene el proceso de Control de Capacitaciéon de Recursos
Humanos dentro de la DPPS?

5. ¢Existe un departamento que se encargue exclusivamente de este proceso?
Si No por que

¢, Cémo se realiza el proceso Control de Capacitacion de Recursos Humanos?
Me describe las fases del proceso Analisis Documental de la DPPS

¢, Cuales son los parametros o indicadores de ese proceso?

o g N 9

¢, De qué manera se ha implementado el proceso?
10. ¢Considera que el proceso puede mejorarse?
11. ¢ Existen normas para el control de la capacitaciéon del personal?

12. ¢La evidencia de la capacitacion del personal tiene algun control dentro de la
DPPS?

13. ¢ Existen manuales administrativos y de procedimientos en la DPPS?
Despedida y agradecimiento

Agradezco sus aportaciones a la presente investigacion.
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4.5. Procedimiento, analisis e interpretacion de los resultados

Se realiza con el metodo descriptivo, habiendo sido aplicadas las entrevistas y
realizada la observacion correspondiente, se realiza la descripcion de la
informacién obtenida para posteriormente realizar el analisis de las variables en
cuestion, considerando que se necesita llegar a un modelo que pueda coadyuvar
con la mejora continua en el analisis del proceso Control de Capacitacion de

Recursos Humanos de la Direccion de Personal y Prestaciones Sociales de la
UNACH.

De acuerdo a la entrevista realizada al Director de Personal y Prestaciones
Sociales, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tanto los objetivos especificos de la DPPS, actividades y organizacion de la
misma, los tiene claramente definidos, manifestando que actualmente la
Organizacion de la Direccidbn se encuentra compuesta por 5 departamentos
realizando actividades sustancialmente de nédmina, menciona que es importante
la adaptacion de un area donde se realicen actividades para el desarrollo del

personal.

En cuanto a lo que se refiere al Proceso Control de Formacion de Recursos
Humanos manifiesta que no existe un departamento o area especifica que se
encargue de las actividades del proceso, mas sin embargo una persona es quien
funge como operador, quien es que se ha encargado de realizar adaptaciones
para mejorar continuamente el proceso. Menciona que él tiene el titular de Lider
del proceso por lo que si conoce las actividades que se realizan, describiéndola

en los siguientes pasos:
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Actividad 1. Realizacion de la Deteccidon de Necesidades de Capacitacién (DNC),
a cargo de la DPPS.

Actividad 2. Solicitud de Cursos basados en los resultados de la DNC vy del
catalogo de cursos ofertado por Educacién continta, esta actividad lo realizara los
directores o coordinadores de cada UA y DAC.

Actividad 3. La DPPS realiza la confirmacion de fechas con Educacion continta.
Actividad 4. Se realiza toda la gestion de la capacitacion a cargo de Educacion
continua.

Actividad 5. La DPPS recibe de Educacion continua toda la evidencia de la
capacitacion como son, lista de asistencia, diplomas, constancias, etc. para que la
DPPS realice el archivo de estos.

Actividad 6. La DPPS semestralmente realizara la validacién de resultados esta
en base a una encuesta aplicada a los jefes directos del personal que participo en
algun curso.

Actividad 7. La DPPS envia los resultados de evaluaciones para servir de insumo

para futuras formaciones a Educacion Continta.

Argumento que a la fecha no se ha llevado un ciclo completo de estos 7 pasos,

pero que el personal operativo esta trabajando para su implementacion.

Para los parametros o indicadores del proceso de Control de Formacion de
Recursos Humanos, respondio que no se ha llegado a tener una medicién de los
indicadores, debido a que el “ciclo del proceso no ha finalizado, se ha emprendido
pero por cuestiones de recursos no se llega a una conclusién”, por lo que ha

sufrido adaptaciones.

Indica que no existe como tener evidencia de los cursos que ha tenido el personal
o de como demostrar la formacion actual del personal, ya que el archivo no ha
sido actualizado y no existe un manual de como archivar los expedientes del

personal.
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Menciona que no existe ningun tipo de manual que coadyuve a la capacitacién
del personal, solo cuentan con el proceso de Control de Capacitacion de
Recursos Humanos bajo la norma ISO 9001:2008.

Resultados de la observacion

Derivado del trabajo de observacion realizado a la Direccion de Personal y
Prestaciones Sociales y a las actividades del Proceso Control de Capacitacion de
Recursos Humanos de la DPPS de la UNACH, se obtuvieron los siguientes

puntos:

Organizacion de la Direccion: las actividades de la direccién se encaminan a
generar la nébmina como principal actividad, no existiendo un departamento o area

que se dedique al Desarrollo humano.

Capacitacion: en la universidad se dan cursos de capacitacion al personal, pero
estos no se realizan con una metodologia especifica, es decir no existe algun
criterio para la deteccién de capacitacién asi como tampoco la evaluacion de esta
formacion y por ultimo no existe un adecuado control de la evidencia de estos
cursos por lo que el personal formado no puede demostrar sus capacidades

adquiridas.

Archivo: el expediente del personal contiene la informacion que se le pide al
trabajador al ingreso de la universidad como documentacion personal asi como
documentos que las autoridades otorgan para la designacion de puestos o
categorias, pero no contemplan un apartado para incluir la documentacion que
resulte de formacién que el trabajador tenga a lo largo de su carrera en la
universidad.
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Verificacién de las hipotesis

Los resultados obtenidos la carencia del control de capacitacién de recursos
humanos de la DPPS-UNACH se comprueba que la hipétesis presenta para la
solucion de esta problematica se afirman, debido a:

De acuerdo a la Hipotesis: “La ausencia de control de la capacitacion del
personal académico administrativo y de servicios de la Universidad Auténoma de
Chiapas, se debe a la falta del area de capacitacion y a la ausencia de

normatividad establecida por escrito”.

Con respecto a esta hipotesis, se afirma que es necesario contar con un area
encargada de la operacion del proceso de Control de Capacitacién de Recursos
Humanos, ya que la implementacion, seguimiento, medicion y control requiere de
un recurso humano, técnico, y financiero especifico para el desarrollo de cada
una de las actividades que se contemplan en este proceso. Contar con el area de
Capacitacion dentro de la DPPS traera consigo un adecuado control y con la
evidencia de esta formacion, asi también la implementacion de este proceso
traera consigo un personal que realiza trabajos de manera competente con base

en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Asi como también la ausencia de normatividad por escrito afecta en la
productividad del departamento , ya que al no asentado en ningiin documento el
procedimiento para realizar el control de la capacitacion, genera confusiones en el
manejo de algunos términos, orden de los pasos a seguir para el control de la
capacitacion, asi también pueden existir duplicidad de funciones y/o actividades;
Se requiere del establecimiento de politicas internas de trabajo que permitan de
manera clara los niveles de produccién y con la planeacion del flujo de las
actividades operativas que eviten el rezago y ayuden al mejor trabajo para la

implementacién del proceso Control de Formacién de Recursos Humanos
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CAPiITULO 5. PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

5.1. Propuesta de Mejora Continua en el proceso de Capacitacion de la
DPPS-UNACH

Como es bien conocido, todos los procesos requieren alcanzar mayores indices
de calidad, el departamento encargado del control de la Capacitacion de Recurso
Humanos, no queda exento de este requerimiento, que ayudard a proporcionar

un mejor control de la formacioén del personal de la UNACH.

A partir de los resultados realizados por la auditoria externa por el Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion practicada a la Universidad Auténoma
de Chiapas, con fecha octubre 2009, donde se audito a los nueve procesos que

conformaban en ese entonces la Secretaria de Gestion de la Calidad.

Con fecha 15 de octubre de 2009, se llevo a cabo la auditoria a la Direccién de
Personal y Prestaciones Sociales, al proceso “Capacitacion” con cédigo PO-722-
001, resultado de este, se hicieron observaciones al proceso, para una mejora de
este.

Al trabajar con estas observaciones se realiza el cambio en la estructura, alcance,
objetivos, nombre, y actividades del proceso “Capacitacion” PO-722-001 por el de

“Control de Capacitacién de Recursos Humanos” PO-722-002.

De la misma manera la Secretaria Auxiliar de Gestion de la Calidad, implemento
nuevos formatos ademas de incluir nuevos proceso, el Sistema de Gestion de la
Calidad-UNACH, se encuentra integrado por los siguientes procesos:

e P0O-511-001 “Admisién.”
¢ P0O-523-001 “Servicio de extension.”
¢ PO-522-001 “Ingreso, permanencia y egreso”
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e PO-521-001 “Servicios bibliotecarios”

¢ PO-111-002 “Infraestructura de la red y telecomunicaciones”

e PO-723-001 “Mantenimiento de infraestructura fisica.”

e PO-111-001 “Revision por la Direccion.”

e PO-114-001 “Adquisicion de servicios, bienes muebles y suministros
(montos menores de 15,000 mas IVA).”

e PO-CD-001 Control de documentos

e PO-CR-001 Control de registros

Siendo el proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos, el que a
continuacién se describe.

5.1.1. Propédsito y alcance del proceso Control de Capacitacion de Recursos
Humanos.

Propésito:

Establecer los lineamientos para delimitar los mecanismos de control para la
formacion del personal que desarrolla actividades académico administrativas y
servicios de apoyo de la Universidad Autdnoma de Chiapas con el fin de fortalecer
aquellos conocimientos y competencias requeridas para el desempefo de sus
actividades, favoreciendo de esta manera la efectividad y eficiencia de los procesos
administrativos desarrollados en apego a la Legislaciéon Universitaria y a la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2008.

Alcance:

Aplica para la realizacién de las actividades del Proceso Control de Formacion de
Recursos Humanos del personal que desarrolla actividades académico
administrativas y servicios de apoyo de las Unidades Académicas y Dependencias
de la Administracion Central de la Universidad.

5.1.2. Responsable del cumplimiento del proceso PO-722-002

El personal responsable para dar cumplimiento al lo especificado en el Proceso
ISO 9001:2008 PO-722-002 es: la Secretaria Administrativa, la Direccién de
Personal y Prestaciones Sociales, Lideres de Proceso, Responsable del Proceso y
Educacién Continua.
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Figura No. 13 Personal responsable del cumplimiento del proceso ISO 9001-2008.

1 Secretaria Administrativa

1.1 Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para la realizacion de las
funciones y actividades descritas en los procedimientos documentados del
Proceso.

1.2. Colabora con el Rector en el desarrollo de los programas de caracter
administrativo, econémico y contable.

1.3. Coordinar las actividades de administracion de personal, de recursos
materiales y de prestacion de servicios y promover la aplicacion de las
técnicas adecuadas para la optimizacion de dichos recursos.

Director de Personal
Prestaciones Sociales

y

2.1. Responsable de la gestion de las actividades.
2.2. Verifica la medicion y evaluacion de acuerdo a los objetivos.
2.3. Convoca a reuniones para verificar avances al proceso.

24. Fungir como Representante de la Direccion de Personal y Prestaciones
Sociales.

3 Lideres de Proceso (LP)

4.1. Detectan las Necesidades de Capacitacion del personal a su cargo.

4.2. Evallan al personal capacitado.

4 Responsable del Proceso

3.1. Ejecuta las actividades.
3.2. Concentra los registros.
3.3. Integra informacion.

3.4. Mide el Proceso por medio de los indicadores planteados.

5 Educacion Continua

5.1. Gestiona la capacitacion.
5.2. Evalua al personal capacitado.
5.3. Acredita la capacitacion.

5.4. Realiza los registros necesarios para comprobar la formacion (lista de
asistencia, diplomas, constancias, etc.).

Fuente: Creacién propia tomada del formato implementado por Secretaria de Gestién de la Calidad.

5.1.3. Descripcion del proceso
Figura No. 14: Descripcion de actividades del proceso de “Control de Capacitacion
de Recursos Humanos” PO-722-002.
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Para la realizacion de la DNC se efectia un
calendario de visitas a las diferentes DACS y UA
para la sensibilizacion a la Alta direccion sobre el
Proceso “Control de Formacion del Recurso
Humano" y a la DNC, acordando fecha proxima
para el inicio de esta.

Se realiza la DNC a cada UA y DAC en su
busqueda, podran participar con sus opiniones los
propios trabajadores y, de manera especial,

deberan hacerlo sus jefes inmediatos y superiores. | ® Formato de
o calendario
Direccion de X _— o
Perspfial y | Realizacion de Ia La metodologia se basa en un cuestionario con dt_e visitas
LI [ NG preguntas abiertas y cerradas que incluyen los | ® Diapositives

rliles apartzdos sobre datos generales, descripcion de | ® f[\jﬂﬁtgdologla

actividades, capacitacion que solicita o considera e

necesaria y Sistema de Gestion de Calidad. DNC

Los resultados son entregados a los Directores

para que estos a su vez lo analicen y consideren

al personal que se formara.

Se contemplan los meses de: enero-marzo

Nota: en primera instancia se solicitara el apoyo

de CERCOM por ser un organismo certificado en

esta materia, para realizar el proceso de DNC.

Basandose en la DNC los Directores de las
Directores de las Unidades Académicas y DACS eligen los cursos )
it St 4o |Que crean adecuados para su personal '?ﬁc'ot

2 s solicitandolos mediante oficio a la DPPS. gl

Académicas y | cursos externo,
DACS Nota: el catalogo de cursos estara bajo la 232?30 de

responsabilidad de Educacion Continua siendo
este el responsable de la difusion a toda la
Universidad.
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Confirmacion de fechas con Educacion Continua
para iniciar la Formacion del personal.

o Oficio

Educacion Continua

Gestion de la
Capacitacion

Modelo educativo, sera el responsable de llevar a
cabo todas las actividades especificas para cubrir
con los objetivos de la formacion.

EvalGan la formacion del personal a corto plazo,
tomando en cuenta: metas y objetivos del curso,
sobre el ponente y el servicio.

Realizaran los registros necesarios, para
comprobacion de la permanencia de los
participantes (lista de asistencia), asi como del
documento resultante del curso, (constancia,
diploma, etc.).

Envian a la DPPS los formatos llenos y las
evidencias de los cursos implementados en un
término de 5 dias habiles, posterior a la conclusion
de la formacién.

Nota;: Para la evaluacién de la formacion,
Educacién Continua usara el Formato FO-722-003
Evaluacion de Actividlades de Formacion,
concentrando la informacion en el formato FO-722-
015 enviando sdlo esté a la DPPS.

Notay: Las listas de asistencia contendran
informacion basica del curso o taller como: nombre
del curso, fecha, nombre, proceso, firma, etc. asi
como ser llenado con letra de molde sin
tachaduras ni rallones.

e FO-722-003

e FO-722-015

» Formatos
externos

Direccion de
Personal y

Control de
informacion y de

Una vez que la DPPS cuenta con los registros de

e Archivo de
expedientes.
o Actualizacion
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Prestaciones Formatos control, seguimiento y evaluaciéon del personal| de
Sociales (DPPS)  |resultantes de la | capacitado, se realiza lo siguiente: expedientes
Capacitacion
Los registros de control, seguimiento y evaluacion
son archivados en la DPPS, llevando un control
electronico de esto.
La copia de los comprobantes como diplomas,
constancias etc. son archivados en los
expedientes de cada personal.
Direccién de g —
B La DPPS, semestralmente realiza la validacion de
6 Persongl y | VBl de los resultados de formacion a través de entrevistas
Prestinknes M iieries 0 encuestas a los Directivos Prehdlie
Sociales (DPPS) i
Envio de |La DPPS analiza y envia a Educacién Continua
Direccion de | resultados de | los resultados de las evaluaciones a largo plazo
Personal y evaluaciones para aplicadas a los Directores. El resultado del anélisis
7 Prestaciones servir de insumo | de la eficacia de las actividades de formacion y del |  Oficio
Sociales (DPPS) | para futuras | desempefio del trabajador, se envia a Educacion
formaciones Continua, para que estos a su vez sean un insumo
para la propuesta de actividades de formacion del
siguiente periodo.
n FIN

Fuente: Creacion propia tomada del formato implementado por Secretaria de Gestién de la Calidad
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5.1.4. Indicadores del proceso PO-722-002

A diferencia del proceso “Capacitacion” dado que la Direccién de Personal ya no
realiza la gestion de la capacitacion los indicadores se reducen de cuatro que tenia
antes, a dos. Con estos indicadores se mide la eficiencia del proceso, en la tabla
que a continuacion se expone, se describe cada uno de estos.

Figura No.15 Indicadores para la medicion del proceso “Control de Capacitacion de
Recursos Humanos” PO-722-002.

1 | Capacitacion | Numero | pc=Tpc/TPDC Operativ | Semestral | Operativo | Semestral | FO-722-
al  personal | de X100=% 0 013 Cubrir el 99% del
que participa | personal FO.72- personal que necesite
en el SGC- | capacita capacitacion.
UNACH do W

2 | Actualizacion | Actualiz Operativ | Semestral | Operativo | Semestral | FO-722-
:idencias l:: ac"ﬁ:d.de CE-EA/TEX100=% | Uk Actualizar el 99% de los
SpeASE 4 ::p ': FO-722- | expedientes del personal
ol 9! e 015 que interactla en el
perine. S | personal SGC-UNACH
participa en el
SGC-UNACH

NOTA: PC=Personal Capacitado TPC=Total de personal capacitado. TPDC= Total de Personal
Destinado a Capacitacion.
CE=Control de expedientes. EA=expedientes actualizados. TE=Total de expedientes
de trabajadores.
Fuente: Creacion propia tomada del formato implementado por Secretaria de Gestion de la Calidad
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5.1.5. Flujograma del proceso Control de Capacitacion de Recursos Humanos

El siguiente diagrama indica el seguimiento de las 7 actividades que conforman el
proceso de control de Capacitacion de Recursos Humanos asi como menciona a
los tres primeros responsables de este.

Figura No.16 Flujograma del proceso Control de Capacitacion de Recursosos
Humanos

Fuente: Creacion propia tomada del formato implementado por Secretaria de Gestion de la Calidad

De lo anterior, con la implementacion del presente modelo de mejora continua
para el proceso de Capacitacion del Departamento de Direccion de Personal y

Prestaciones Sociales de la UNACH, se pretende:

o |dentificar y definir las etapas del proceso de Control de la Capacitacion de

Recursos Humanos..
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* Reuvisar el proceso actual y actuar sobre el mismo.
e I|dentificar y analizar las oportunidades de mejora.

e Evaluar el proceso a traves de indicadores.

Con el objeto de implementar un modelo de mejora continua en el proceso de
Control de Capacitacion de Recursos Humanos, se pretende incentivar una
mayor orientacion a las necesidades del la Universidad, haciendo uso del
departamento de Educacion Continua quien tiene como actividad fundamental
realizar un catalogo de cursos que la Universidad pueda ofrecer dentro y fuera de
la propia universidad, cuidando que esta capacitacion cumpla con los requisitos

de acreditacion.

Educacion continua sera el encargado de vigilar la gestion de los cursos asi como
de realizar una medicion a corto plazo y realizar la evidencia de la participacién a

estos cursos.

El modelo de mejora continua propuesta, incluye todas las etapas del proceso de
control de capacitacion de recursos humanos de la DPPS-UNACH, proponiendo
crear una conciencia de mejora continua en el proceso en si, a través de todos

los colaboradores responsables de la ejecucion del proceso.

5.1.6. Descripcion del modelo propuesto

De acuerdo a la norma ISO 9001:2008, en el modelo esquematizado que se
sugiere (figura No. 16), se observa que los requisitos de entrada de los clientes
son las necesidades que el personal de la universidad necesita, cubriéndolo con

los cursos ofertados en el catalogo que Educacion Continua publica.

105




“La mejora continuz en el proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos L

De la Direccién de Personal y Prestaciones Sociales “ Lépez Guillen. Mayra Alejandra

Figura No. 17 Esquema de Modelo de Mejora Continua adaptado al caso DPPS-
UNACH.

c Responsabilidad de -
R L la Direccion A
E T C
Q i I
1] [3 L
I E F I
s
] N : E
T
(4] F 3 Gestion de e ~. C
Medicion, analisis «F = } N
s E Recursos y mejora T :" T
S N E
Personal con
necesidades s
de
R
Realizacion del proceso
Control de Capacitacion
N de R.H.
7 ~
Entrada

A4
Salida

Valor anadido Personal capacitado

...... > Informacion

Ciclo de Mejora Continua de Deming. Adaptacion al caso. 2008.

El proceso inicia cuando la Direccion de Personal reconoce la responsabilidad de
hacer los tramites necesarios para la solicitud de recursos para la realizacion de
las actividades del proceso de control de capacitacién de recursos humanos,
incluyendo la necesidad de contar con un area especifica para las actividades de
este proceso; este proceso ayudara a la satisfacciéon del cliente que en este caso
es el personal administrativo de la Universidad.

Contando con el area especifica y con el recurso necesario para la
implementacion de la capacitacion, se inicia el proceso con la DNC para que
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posteriormente se acurden fechas para la realizacion de los cursos y/o talleres
gestionado por Educacién Continua, este a su vez es quien es el responsable de

emitir la evidencia resultante de estos.

Posteriormente, se realiza la evaluacion del grado de satisfaccion o de
conocimientos adquiridos en el personal, realizando la medicion y el analisis de la
informacién obtenida, aplicando las correcciones pertinentes y después aplicar la

mejora continua y reiniciar el ciclo y asi sucesivamente.

Para la aplicacion del modelo de mejora continua en el proceso de Control de
Capacitacion de Recursos Humanos, se propone aplicar el modelo original de
mejora continua con sus etapas disefiado por Eduards Deming, describiendo en
cada uno de los pasos que Deming sefala los puntos especificos del proceso,

como en la figura siguiente se describe.
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Figura No. 18. Modelo de Mejora Continua adaptado al caso DPPS-UNACH

4. MEJORAR

4 1. Tomar las decisiones sobre los cambios
que se realizaran a lo planificado con
anterioridad.

4.2, Estandarizar los cambios con la finalidad
de simplificar, unificar y especificar las fases
del proceso para que:

e Permita reducir los modelos vy
guedarse con lo necesario.

e Evitar errores de identificacion
creando un lenguaje claro y preciso.

4.3. Formar y entrenar a todo el personal que
integrara el proceso.

Vigilar que el proceso vaya
marchando sin mayores dificultades.

4.4. Repetir ciclo para lograr otras mejoras.

1. PLANEAR

1.1 La DPPS-UNACH debe identificar la
magnitud de las actividades que se
realizaran durante el proceso de
Control de  Capacitacion de
Recursos Humanos para realizar
una restructuracion a su
organizacién e incluir el
departamento que se avoque a esta
tarea especificamente, dotandola de
los recursos necesarios.

1.2. Realizar un plan semestral de cada
una de las actividades que

conforman el proceso.

1.3. Planear como se le dara
seguimiento a la actualizacién de los

expedientes de los trabajadores.

14. Plasmar por escrito el proceso en si
y someterlo a revisién por expertos
en la materia. Asi también es
necesario hacer la actualizacién de
los manuales (operativos,
administrativos, correccién, entre

otros).

Ejecutar lo planeado

\\

3. CONTROLAR

3.1. Evaluar los resultados obtenidos
después de haber sido aplicados los
cambios.

3.2. Realizar la comparacion de los
resultados obtenidos con los objetivos
planeados.

-
®_

LF

2. HACER

2.1. Ejecutar lo planeado

212, Analizar los puntos a mejorar y
realizar los cambios a lo planeado.

23. Recopilar la informacion generada

después de los cambios para saber
qué impacto tuvo la aplicacion de los
cambios.

Ciclo de Mejora Continua de Deming. Adaptacién al caso. 2008.
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5.1.7. Propuesta de Organigrama de la Direccion de Personal y Prestaciones
Sociales

Figura No. 19. Propuesta de reestructuracion de la Direccion de Personal y
Prestaciones Sociales de la UNACH.

Fuente: Creacion propia.

5.1.8. Formatos para el modelo propuesto

Para el proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos se requeriran
varios formatos el primero lleva por nombre Evaluacion de la Actividad de
Formacion, su numero de clave es FO-722-003, este formato consiste en una
evaluacién a corto plazo que se aplicara al final de cada capacitaciéon a los
participantes a los talleres de formacion, se evaluaran tres aspectos que son:
sobre las metas y objetivos del curso, sobre el ponente y sobre el servicio. Los
resultados que surjan de este formato seran insumos para que Educacién
Continua tome decisiones sobre mejoras a elementos como pueden ser: ponente,

metodologia y espacios de la capacitacion.
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Figura No. 20 FO-722-003, Evaluacién de la Actividad de Formacion
Fuente

DAD DE ] (_Fomon |
T

1A. DATOS DE IDENTIFICACION
Dependencia:

Curso:

Lugar y Fecha:

B. SOBRE LAS METAS Y OBJETIVOS DEL CURSO
Evalia segun tu opinion las metas y objetivos de este curso.

CONCEPTO MUY BIEN | REGULAR | MALO | NO
BIEN APLICA

La organizacion del curso
uracion del taller
Horano del taller
Clandad de los objetivos
La importancia del curso
El matenal entregado
Lz ulilizacion de equipo técnico
La dindmica de grupo
Logré alcanzar mis metas de
ndizaje personal en este taller

C. SOBRE EL PONENTE
Sefiala tu opinion respecto a las caracteristicas de los ponentes que han participado.

CONCEPTO MUY BIEN REGULAR | MALO NO
BIEN APLICA
Dominio del tema
Clandad en instrucciones
requeridas

Capacidad de motivacion
Oportunidad para realizar
preguntas

portunidad de interaccion con los
participantes y facilitador
Capacidad en métodos didacticos

Liderazgo en el grupo
Puntuahidad

D. SOBRE EL SERVICIO
Marca tu opinién respecto a los diferentes servicios y ambiente que se tuvo durante el transcurso
del taller.

‘ CONCEPTO MUY BIEN | REGULAR [ WMALO NO
BIEN APLICA

La atencion del equipo de siaff
Comodidad del lugar

Ambiente respecto al clima,
limpieza, ruidos, etc.

| Servicio de ¢

offe break

Servicio de hospedaje

! ¢ Tiene alguna sugerencia para otros talleres relacionados con este tema?

iGracias por sus comentarios!
|

Fuente: Creacion propia, a implementar.
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Otro formato a utilizar es el que lleva por calve FO-722-016, Validacion de
Resultados de Capacitacion, este formato se aplicara de manera semestral,
consiste en evaluar a los participantes a las capacitaciones pero ya no de
manera directa como es el caso del formato anterior, si no de realizar una
entrevista con el jefe directo del trabajador para cuestionarlo sobre la mejora que

se ve en el trabajador en la realizacion de sus actividades.

Figura No.21 FO-722-016 Validacion de resultados de capacitacion

AvaIs¥IAIND
DE CHIAPAS

AUTONOMA

Nombre: Fecha:

Nombre de proceso:

1. ¢Numero de personal que interviene en su proceso?

2. ¢Su personal ha recibido capacitacion en los ultimos 3 meses?

3. ¢Ha notado algun cambio de mejora en el personal que ha participado en algun curso de
formacion?

4. ¢Qué curso o taller cree que ayudaria a mejorar la eficiencia del personal que interactua en su
proceso?

Fuente: Creacion propia a implementar.
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CONCLUSIONES

El proceso que se sugiere en la presente investigacion es resultado de una
mejora al proceso “Capacitaciéon”, en este se contemplan las observaciones que
se han recibido de las diferentes auditorias internas y externas que han evaluado
al proceso en cuestion, cabe sefalar que las adaptaciones al proceso se
consideran el que no se cuente con un departamento que se encargue
exclusivamente del desarrollo de las actividades, aunado a esto la falta de

recursos destinados para la aplicacion de dicho proceso.

Es importante sefalar que aunque el proceso sugerido “Control de Capacitacion
de Recursos Humanos” haya considerado los puntos anteriores es importante la
creacion del area que realice estas tareas de manera exclusiva, ya que es

necesario realizar un ciclo completo para poder hacer una medicién del proceso.

Se noto con claridad la magnitud de las actividades a desarrollar para la
implementacién del proceso, por lo que las autoridades respectivas deben de
conocer el alcance y las mejoras que conllevaria la implementacién de este

proceso para contar con el recurso necesario para su desarrollo.

La ausencia de manuales actualizados como el de procedimientos,
administrativos, entre otros para realizar las funciones del proceso, provoca que
las actividades cotidianas se realicen de manera empirica sin normatividad y no

se aplican medidas preventivas o correctivas para dicho proceso.

El contenido de los expedientes del personal es significativo en toda organizacién
y mas en esta donde lo que se ofrece es educaciéon, ya que en estos se
encuentra la evidencia de la educacion, formacién, habilidades y experiencia de

cada trabajador, por lo que se debe tener cuidado en el control de estos
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estableciendo un procedimiento para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencién y la

disposicion de estos.

Con la reestructuracion de las actividades del proceso de control de capacitacion
de recursos humanos, se obtendra mayor motivacion al personal, mayor
integracién de equipos de trabajo, estandarizacion de los procesos, reduccion de
los tiempos de respuesta, simplificaciéon de tramites y con esto, asegurar la
satisfaccion de nuestros usuarios y ciudadanos en general que demandan

nuestros servicios.
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RECOMENDACIONDES

1) La DPPS debe solicitar a la Rectoria de la UNACH la creacién del
departamento de capacitacion, dentro de la Direccion de Personal, asi
como todo el recurso que se necesite para la realizacion de esta
actividad, garantizando de esta manera que el personal administrativo
que labora en la universidad es competente para la realizacion de sus

actividades.

2) Hacer un analisis preciso de los recursos que se requieren en el nuevo
departamento, considerando la magnitud del trabajo y Ia

responsabilidad que este tiene.

3) Dejar que el departamento de capacitacién también adquiera
responsabilidades de las actividades que van de la mano para la
realizacion de la capacitacién, tal como reclutamiento, seleccion e
induccién del personal asi como, la actualizacién del expediente del

trabajador.

4) Para el proceso de Control de Capacitacion de Recursos Humanos,
deben existir indicadores cualitativos y cuantitativos para poder
determinar el grado de alcance de la capacitacion en el trabajador, para
saber si se esta logrando con el objetivo. Asi también se requiere de la
elaboraciéon de algunos formatos especiales para registrar el tiempo

que se tarda en el proceso.

5) Realizar un programa para la sensibilizacion a la alta direccion de las
diferentes UA y DAC para exponer el proceso y la participacion que
tendran cada uno de ellos en realizar la peticién del curso basandose

en los resultados de la DNC.
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6) Hacer un reclutamiento minucioso del personal que participara en el
departamento de capacitaciéon, para que cuenten con el perfil y
conocimiento necesarios para la realizacion de las diferentes

actividades.

7) Mantener informado de todos los acontecimientos que se sucinten al
lider del proceso para que este pueda aportar ideas y llevar las

necesidades que surjan a las autoridades pertinentes.

8) Realizar un plan de trabajo para la actualizacién de los expedientes de
los trabajadores, incorporando la normatividad para esta tarea.
9) Realizar reuniones con los representantes de los diferentes

departamentos para asentar de manera formal.

10)Asentar de manera formal la relacion que se tendra con proveedores
internos o externos que se presenten en el transcurso de las

actividades del proceso.

11)Fomentar a la buena comunicacion entre todos los integrantes del
nuevo departamento.

12)Crear un programa de incentivos para el personal que participe en
capacitaciones y que se refleje lo aprendido en el desempefio de su
trabajo.

13)Realizar reuniones periodicas con el personal responsable, lider y
operadores del proceso para trabajar sobre la misma linea de accion.

14)Realizar la actualizacion de Manuales de Organizacion, de
Procedimientos, de Procesos, entre otros, difundirlos entre el personal

y aplicarlos a las actividades cotidianas del area correspondiente.
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