FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTCRADO

b4 st conbinua en ﬁ m d@ Sistennas
de la Smtaﬁa de Planeacién y Desan 0139 Universitario

de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn”

Lic. Sandva lvme Bamtm Cailos

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS DE

LA ADMINISTRACION CON ESPECIALIDAD EN

CD. UNIVERSITARIA,




eM\Cryey® VLN ) e s A
D°'4°I'S OwIEIRALU() OffoLINSa(] A UODVOUR]] IP BLE}RING ¥] 3P
FPWINENG 9P VAIY @ US nunuco ugnwpuede))

«U99] OASNN 3P BLIOUOINY pepIsisalu() ¥[ 9p

2002



1111111111



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

DIVISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADO

“Capacitacion continua en el Area de Sistemas
de la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Universitario
de la Universidad Autonoma de Nuevo Leén”

POR

Lic. Sandra Ivonne Barrientos Carlos

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION CON ESPECIALIDAD EN RELACIONES
INDUSTRIALES

Ciudad Universitaria, a Junio del 2002



TH
Z 53353

s
‘Rl A
00 3

970357 .



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

DIVISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADO

“Capacitacion continua en el Area de Sistemas
de la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Universitario
de la Universidad Autonoma de Nuevo Leon”

POR

Lic. Sandra Ivonne Barrientos Carlos

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION CON ESPECIALIDAD EN RELACIONES |
INDUSTRIALES

Ciudad Universitaria, a Junio del 2002



Universidad Auténoma De Nuevo Ledn
Facultad de Ingenieria Mecanica Y Eléctrica

Divisién de Estudios de Post-grado

Los miembros del comité de tesis recomendamos gue la tesis
“Capacitacién continua en el Area de Sistemas de la Secretaria de
Planeacion y Desarrollo Universitario de la Universidad Auténoma de
Nuevo Ledn”, realizada por el alumno Lic. Sandra lvonne Barrientos
Carlos, matricula 841688 sea aceptada para su defensa como opcion al
grado de Maestro en Ciencias de la Administracion con especialidad en
Relaciones Industriales.

El Comité de Tesis

—————— —————

M.D.O. Jesus José Meléndez Oliva

L Asesor

rto Villarreal Garza M.C. Cs
Coasesor

{. Garza Trevifio
esor

Dr. Guadalupe Alan Castiilo Rodriguez
Division de Estudios de Post-grado



AGRADECIMIENTOS

A MIS PADRES y HERMANAS porgue siempre han confiado en mi y me
han apoyado en tocas mi decisiones; porque me dieron la oportunidad de

estudiar y me han educado para ser una buena persona.

A MIS GRANDRS AMICAS gue también me apoyan y siempre han estado
conmigo. A MIS AMIGOS DE LA ESCUELA Y DEL TRABAJO con quienes comparti
bellos momentos durante mi carrera, y a quienes les doy las gracias por su

amistad.

A una PERSONA MUY ESPECIAL que amo con todo el corazén.

Y definitivamente A DIQS, por darme la oportunidad de llegar a este

lugar y rodearme de tanta gente que me guid para seguir adelante.

iiGRACIAS!



PROLOGO

En la actualidad, las empresas le deben dar mucha importancia a la
identificaciéon y adiestramiento de directivos a todos los niveles de su
jerarquia, asi como a sus subordinados. Pero esto no es solo en cuestiones
técnicas o manuales. Con el paso del tiempo los psicdlogos se han dado
cuenta de la importancia de capacitar al personal basandonos mas en temas
h 1manisticos, tales como la Motivacion, el Liderazgo o Calidad de vida en el

Trabajo.

Cuando hablamos de Motivacion se nos viene a la mente el estar
satisfechos en, y con nuestro trabajo, hacer lo que nos agrada y recibir un
salario remunerante por eso. El trabajo, segun Edward Deming {(estadista,
profesor y fundador de la Calidad Total), debe realizarse en un ambiente
comodo y seguro, el jefe debe ser justo y comprensivo. Cuanto mejor se sienta

el trabajador mayor sera su rendimiento. Con respecto a las recompensas,



aice que la mejor forma de premiar al personal es con elogios por parte de su

jefe y con la aprobacion del grupo de trabajo.

Mucho tiene que ver esto con el tema de Calidad de vida en el Trabajo
que ademas incluye otros aspectos, como la oportunidad de crecimiento en el
area de trabajo, integracién con el equipo de trabajo, participacién vy

colaboracion con los directivos, estimulacién de la comunicacion eficaz, etc.

El liderazgo es otro aspecto bastante importante. Gran parte de la
seleccién y capacitacion esta dedicada al liderazgo; el éxito o fracaso de una

organizacion depence, en gran medida, de la calidad de los directivos

El adiestramiento consiste en aprendizaje de las aptitudes que se
pueden tener para cumplir con la realizacién de un trabajo. La capacitacion
consiste en la formacidn de un individuo para realizar el trabajo. El objetivo de
lus mismos es habituar al trabajador en alguna tarea para lograr un objetivo,
para que en caso que surja algun tipo de complicacion, el empleado se sienta
(y de hecho se encuentre) en condiciones de solucionarlo. De esta forma habra
mayor productividad y mayor rapidez por parte del trabajador.

El sentirse m;s capacitados los ayudara a realizar mejor sus tareas,
s ntiéndose mejor consigo mismos. Ademas es importante que estén
actualizados en cuanto al mejoramiento de los métodos para realizar sus

tareas gue van surgiendo con el paso del tiempo.
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SINTESIS

En la actualidad es muy importante estar capacitando continuamente al Area
de Sistemas de cualguier empresa. Ahora no solo es capacitar en los aspectos
técnicos, esto ha cambiado en gran medida. La capacitacion también debe estar

dirigida al los aspectos humanisticos.

En esta investigacion hago unos antecedentes acerca de varios temas muy

importante para su desarrollo.

La motivacidn y el liderazgo son dos temas realmente muy importantes en la
capacitacion; si un empleado recibe capacitacion y no esta motivade, de nada va a
servir la capacitacion, porque el propodsito de capacitar a los empleados es el de

mejorar los aspectos del departamento, hacerlo mas eficiente.

Igualmente, depende en gran medida del liderazgo que ejerce el jefe, para

hacer exitoso el departamento que rige.



Otro tema al que también doy una pequefa introduccién ya que es muy
amplio, es el de Calidad de Vida en el Trabajo. Estos tres temas forman, en mi

opinion los tres aspectos mas basicos para tener y recibir un capacitacion adecuada.

En lo que resta de [a tesis se habla del Proceso de Capacitacién, que esta
conformada por tres pasos generales, son el Enfoque Sistematico, el Enfoque
Estructural y el Proceso Administrativa, y se describe en que consiste cada una de

estas partes.

También se desarrolla un poco mas el tema de Determinacion de Necesidades
de Capacitacidn, que es parte del Proceso de Administracidn y el punto mas
importante en el desarrollo de un Plan de Capacitacion, ademas en otro capitulo se
desarrolla este punto para la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Universitario

basandome en los pases que ahi se mencionan.

Para recopilar informacion sobre si existe necesidades de capacitacion se
disefio una encuesta que se muestra en esta tesis junto con una descripcion de la

forma en que se aplicé y los resultados que se abtuvieron.

Para terminar, se hizo una propuesta para un Plan de Capacitacidn que va de
acuerdo con las necesidades que se detectaron en el Area de Sistemas de la
Secretaria de la Planeacion y Desarrollo Universitario de la UANL, ademas de algunas

conclusiones y recomendaciones.



1. INTRODUCCION

1.1 Descripcion del problema

En la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Universitario (SPDU) de la
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, existe un Area de Sistemas el cual esta
conformado por su coordinadora y 2 auxiliares, ellos se encargan de todos los
problemas que surgen {tanto de soporte técnico, como de diseno y desarrollo de

sistemas computacionales) en las computadoras personales de los otros empleadaos

del departamento.

El problema que existe, es que se pierde mucho tiempo cuando se les tiene
gque dar mantenimiento o soporte técnico a las computadoras, asi como cuando se
necesita disefar, desarroliar 0 modificar algin sistema computacional, ya que
primero se tiene que investigar como hacerlo y esc si se encuentra como

solucionarla, si no el problema no se resuelve,



Esto trae varias consecuencias :

« Tardanzas

» Desmotivacion en los empleados del Area de sistemas de dicho departamento

e Mal servicico a usuarios

1.2 Objetivo de la tesis

Disminuir el tiempo que se pierde en el disefio y desarrollo de sistemas asi
como en resolver los problemas de soporte técnico que surgen, desarrollando un
Programa de Capacitacion asegurando que la deteccién de necesidades de
capacitacién sea efectiva a los requerimientos del Area de sistemas de la SPDU de la

UANL y sea medible en el desempefo de los trabajadores.

1.3 Hipotesis

Supongo que si los empleados del Area de Sistemas de la SPDU de la UANL
recibieran capacitacion con cierta frecuencia, se reduciria el tiempo que se pierde en

investigar como solucionar estos problemas vy solo se dedicarian a resoiverlos.

Ademas, supongo que al recibir dicha capacitacién, aumentaria la motivacion

de los empleados por 10 que aumentaria su productividad.



1.4 Limites del estudio

Esta tesis esta limitada a los empleados del Area de Sistemas de la Secretaria

de Planeacién de Desarrollo Universitario de la Universidad Auténoma de Nuevo

Ledn.

1.5 Justificacion del trabajo de tesis

Hoy en dia, no solamente es necesario que las empleados de sistemas reciban
capacitacion. Cada vez, mas rapido, nace nueva tecnologia que eficientiza los

trabaijos que se realizan en cada departamento.

Este trabajo de Tesis pretende hacer ver la necesidad que se tiene de dar
capacitacion con cierta frecuencia a los empleados de este departamento y asi crear
y mejorar los sistemas que ya existen, dando capacitacion continuamente a esta
area y asi aumentar la motivacion de los empleados, su productividad, y por

consiguiente la calidad en el servicio que se presta.

1.6 Metodologia

1} Realizar un diagndstico de la situacion actual en que se encuentran los
empleados del Area de Sistemas de la SPDU de la UANL.
2) Disefiar una encuesta que arroje resultados del tipe de capacitacién que

necesitan dichos empleados.



3) Aplicar la encuesta a estos empleados y a los empleados de otros departamentos
para ver las necesidad que se tienen.

4) Obtener los resultados de la encuestas que se aplicaron.

S) Hacer una propuesta o plan de capacitacion preliminar para los empleados del
Area de Sistemas de la SPDU de la UANL de acuerdo con los resultados obtenidos
y asi tengan un mejor desempeno.

6) Dar alos empleados del Area de sistemas capacitacion de algtn tema del Plan de
capacitacion propuesto.

7} Comparar su desempefo después de haber recibido la capacitacion.

8) Hacer la propuesta definitiva de capacitacion.

1.7 Revision Bibliografica

El libro Proceso de Capacitacion del autor Roberto Pinto Villatoro presenta un
proceso técnico-administrative para el disefio y operacion de un sistema de
capacitacion. A mi me sirvié como una guia muy uUtil para la realizacion de esta
investigacion ya que en este libro se presenta una serie de pasos del proceso de
capacitacion y asi disenar un Plan de Capacitacion adecuado a las necesidades que

presenta el departamento de Sistemas.

El libro de Psicologia Industrial del autor Duane P. Schultz es un libro muy
completo y a la vez digerible. En el se habla de muchgs temas muy importantes para
el bienestar y satisfaccion de los trabajadores de una empresa. En general, a mi me
sirvio para conocer un poco mas aspectos de la Motivacion, de Valores en un
ambiente de trabajo vy de la importancia de ejercer Liderazgo en el departamento;

también temas vitales para esta investigacian.



La pagina http://www.proyectodfidcolombia.org/molino/9/calidad.htm

me sirvio para desarrollar el tema de Calidad de Vida en el Trabajo. La pagina

web hitp: / /www.ciudadfutura.com/psico/index.html encontré varios

articulos que me sirvieron para el desarrollo de esta investigacion, como
unos llamados “Aprende a trabajar en Equipo” y “Técnicas de entrenamiento

en asertividad”. Y la pagina http://www.mujeresdeempresa.com también

tiene muchos articulos que me fueron muy Utiles, dos de ellos, “Liderando

equipos” y “Efectividad Humana en los negocios”.



2. MOTIVACION Y LIDERAZGO

2.1 Antecedentes de Motivacion

Unos de los problemas mas urgentes que encaran as empresas modernas es
encontrar a manera de motivar a personal para que ponga mas empefic en sus

labores e intensificar a satisfaccion e interés en el trabajo.

Se han hecho progresos increibles en las técnicas de reclutamiento, seleccién,
asignacién y capacitacién de empleados. Pero ninguna de las actuales lograra
mejorar la calidad del trabajo, a menos que el personal esté motivado para rendir su

maximo esfuerzo posible.

Antes las gerentes no se preocupaban mucho por eso, sabian que la solucidn
para el problema de desmotivacién era muy sencilla. Si habia que motivar mas a lo
empleados, bastaba aumentarles el sueldo. En la actualidad, el dinero a perdido su
fuerza como motivador primordial. En épocas de fuerte depresion economica, la

supervivencia ocupaba un lugar predominante y representaba, en efecto, el



motivador mas decisivo. Pero en épocas de prosperidad, los empleos abundan vy las
percepciones son altas. La gente no tiene obligacidn de permanecer en un puesto
que no le satisfaga ni de poner mucho empefio en los que les disgustan. En
consecuencia, a nadie le preocupa ser despedido por no dar su maximo esfuerzo:

hay muchas ofertas de empleo.

Otros factores sociales han aumentado la necesidad de proporcionar una
motivacion adecuada. Los empleados de hoy son mas instruidos que los de antafo.
Ello viene a elevar el nimero de personas capacitadas y preparadas al servicio de Ia
industria, pero también significan que desean un trabajo mas interesante y con
posibilidades mas amplias. Los de tipo rutinario, repetitivo y mondtono no les
brindan suficiente alicientes. De ahi que cada afio crezca la cantidad de empleados

gue se sienten insatisfechos y frustrados.

Bajo el impulso de muchas razones la nueva generacién de empleados exige
trabajos interesantes que satisfagan sus motivaciones mas profundas, las cuales no
siempre se refieren al bienestar econdmico. Las empresas estan obligadas a
proporcionar trabajos mas significativos; es la unica manera de lograr un buen
rendimiento y que el personal se sienta contento e interesado. De lo contrario
seqguird habiendo altos indices de rotacion de personal, ausentismo, productos
defectuosos y hasta sabotaje. En efecto, la supervivencia de muchas empresas
depende directamente de la motivacion de sus miembros. Si no los motivan no
produciran la calidad y cantidad necesarias, por muy bien seleccionados y

adiestrados que estén, por muy modernos y eficaz que sea el equipo.

En la conducta laboral todos hemos de trabajar para ganar suficiente dinero
que nos permita subsistir junto con nuestra familia, pero ya no es legitimo suponer

que ésa sea la razén exclusiva y primordial.
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Con ello, no queremos decir que el dinero carezca de valor motivador, pero
esta demostrado que el sueldo tiene importancia muy relativa como motivador, una
vez que los ingresos llegan a un nivel adecuado. Todo ello apunta a un hecho

innegabile: 1a gente trabaja para satisfacer multitud de exigencias internas.

Se han propuesto varias teorias de motivacién. Como son teorias, todavia
estan abiertas a discusion y no pasan de ser meras suposiciones mas 0 menos
verosimiles. Cuentan con un acervo de datos empirices que las respalda, pero
también hay impugnadores que las rechazan con pruebas contrarias. Las teorias
favorecen el movimiento de ideas e intercambio de opiniones, son plausibles y la
investigacion producida por ellas ha suscitado nuevos enfoques sobre las causas de

la conducta laboral.

2.2 Liderazgo en las empresas

A principios del siglo XX los trabajadores escogian a sus superiores por lo
tanto no recibian ningdn tipo de adiestramiento para realizar adecuadamente sus
funciones directivas. Por lo tanto ejercian un control absoluto sobre sus
subordinados. Este sistema daba cabida a abusos de todo tipo y su autoridad casi

no conocia limites,

La administracién cientifica constituia el fundamento de la gestion. Este
enfoque tan solo se ocupaba de los medios de conservar o incrementar la
productividad. Se olvidaba el hecho de que el obrero es un ser humano, con

necesidades, temores y valores.
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En la actualidad es dificil imaginar que rija un sistema laboral tan extremista.
Algunas empresas modernas en vez de mostrar desinterés por el personal, dan

prioridad a las necesidades y exigencias de sus empleados.

Este movimiento logré el reconocimiento de que el empleado es un ser
humano. La tarea de los jefes no consistird tan solo en conservar 9 incrementar la
produccion, sino mas bien en facilitar la obtencion comin de metas entre los
subordinados, favorecer su desarrollo y crecimiento y mejorar la calidad de vida

laboral.

2.3 Enfoques del liderazgo

Los psicélogos académicos y organizacionales llevan mucho tiempo
estudiando la indole de liderazgo. Quieren definirlo y también desean descubrir los
factores que hace que algunos sean mejores jefes y que otros fracasen en esa

funcion.

El enfoque de rasgos se centra en las cualidades personales del jefe. Se
prescinde en absoluto de las circunstancias y la situacion en que se cumple dicha
funcidn. De ahi que no es necesario estudiar la situacién de liderazgo; si esta
capacidad depende de los rasgos personales, el que los tenga en la combinacién

adecuada sera excelente lider en cualquier circunstancia,

Este enfoque se basa en el sentido comun por concordar con la idea tan

difundida de que algunos son jefes natos: estan dotados de cualidades especiales
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que hace que la gente los sigan. Sin embargo, la investigacion psicologica no apoya

tal postulado.

Algunos trabajos, dedicados a este enfoque dice que parece no existir un
conjunto universal de rasgos que distingan al jefe eficiente del ineficiente. Ni
siquiera una sola caracteristica logra discriminar entre ambos en todas las
situaciones porque sencillamente el que es buen jefe en determinada situacion,
fracasa rotundamente en otra. La eficacia directiva no depende tanto de las
caracteristicas del individuo, sinc de |1a indole de la situacion en que debe ejercer

esta cualidad y de la personalidad y necesidades de los seguidores.

El enfoque situacional se ocupa de las necesidades de los subordinados y del
problema o misidn que les aguarda. Las capacidades, caracteristicas y conductas
esenciales para un buen liderazgo cambian conforme a las tareas y objetivos del

grupo o las necesidades de los seguidores.

En los ultimo afos, los psicdlogos han enfocado sus investigaciones en la
conducta directiva, explorande no sole la personalidad sino también las actividades

del lider.

La conducta directiva se analiza reuniendo mediante entrevistas, ejemplos de
liderazgo eficiente e ineficiente en el campo laboral. A partir de tales apreciaciones
los ejemplos se ponen en una escala en términos cuantitativos y se elabora un
cuestionario relativo a la conducta. Este se aplica después a los subordinados que
indican los comportamientos mostrados por sus supervisores. Una vez preparado y

validado el cuestionario, resulta mas facil evaluar los actos de un lider en particular
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vy pueden compararse con los otros. La escala indica, ademas, cuales conductas son

las mas deseables o adecuadas para un trabaje, departamento o grupo de trabajo.

2.4 Funciones del lider

Los psicologos describen dichas funciones a partir de dos dimensiones

denominadas consideracion y facilitacion.

Las funciones definidas basandose en la consideraciéon son el conocimiento
de los sentimientos de los subordinados y la sensibilidad ante ellos. Ello se deriva

del enfoque de la gestion, inspirado en las relaciones humanas.

Entre las funciones de facilitacidon se cuentan las convencionales atribuidas al
papel directivo: organizar, definir y dirigir las actividades laborales de los

subordinados. A veces este aspecto se opone a las exigencias de la consideracion.

Con objetivo de lograr que se realicen las tareas, los ejecutivos deben asignar
determinadas labores al empleado, dirigir la manera y la rapidez con que se

ejecutan, vigilar el trabajo para cerciorarse de que se realicen bien.



14

3. CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO

3.1 Introduccion a la Calidad de Vida en el Trabajo

Los procesos de cambic simultaneo a los que estdn sujetos las
organizaciones han afectado la calidad de vida en el trabajo. Por esa razén
actualmente, el término calidad de vida en el trabajo “gquality of work /ife" ha
aparecido frecuentemente en las discusiones acerca de las técnicas para facilitar el
cambio, resolver el estrés y evaluar la naturaleza del ambiente laboral. Sin embargo,

casi siempre es dificil determinar lo que exactamente significa el término.

La frase “quality of work life” fue introducida en los sesentas. Su uso original

hace referencia a la calidad de las relaciones entre los miembros de una
organizacion y el medio ambiente laboral considerado como un todo, y estaba
intentando enfatizar la dimensién humana del trabajo frecuentemente olvidada por

concentrarse en factores técnicos y econdmicos para el disefio del trabajo.
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Los programas de calidad de vida en el trabajo, intentan mejorar el grado en
el que los miembros de una arganizacién son capaces de satisfacer las necesidades

personales mediante las experiencias dentro de la organizacion,

En este contexto, un programa de calidad de vida en el trabajo, es cualquier
programa que permite a una persona mejorar la calidad de vida laboral debido a la
satisfaccion de una amplia gama de necesidades personales. El rango de
necesidades personales con las necesidades de supervivencia, con sequridad
interactan unas con otras, tener una sensacion personal de ser (til, ser reconocido

por los logros obtenidos, y tener oportunidades de mejorar las habilidades y

conocimientos.

Los siguientes criterios pueden ser utilizados para evaluar una firme calidad

de vida en el trabajo:

1. Suficiencia en las Retribuciones. Esto puede ser logrado por suficiencia en los
ingresos para mantener un estandar social aceptable para vivir; minimizando
la brecha entre el pago a ejecutivos y trabajadores por hora; pagar en una
tasa que sea proporcional al nimero de trabajos que un trabajador puede
desarrollar bien, mas que por el nimero actualmente programado que hara.

2. Condiciones de Seguridad y Bienestar en el Trabajo. Esto incluye razonables
horas de horas de esfuerzo por una estandarizacion de trabajo semanal
normal mas alla de las compensaciones por tiempo extra que requiere; en el
trabajo fisico condiciones que minimicen el riesgo de enfermedades y dafos;
una edad limite en el trabajo que es potencialmente perjudicial para aquellos

de menor o mayor edad de |0 establecido.
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Oportunidades Inmediatas para Usar y Desarrollar las Capacidades Humanas.
Se incluye en esta categoria la autonomia; el uso de multiples habilidades
mas que la aplicacion repetitiva de una sola; retroalimentacion acerca de los
resultados de una actividad como una base de autorregulacién; tareas totales
mas que fragmentadas; planeacion tanto como instrumentacién de
actividades.

Oportunidades de Crecimiento Continuo y Seguridad. Este proceso abarca
asignacion de trabajo y propositos educacionales para expandir las
capacidades; los prospectos susceptibles de adquirir una nueva habilidad o
conocimiento para futuros trabajos a asignarse; oportunidades de ascenso.
Integracion Social en el Trabajo de la Organizacion. Esto significa liberarse de
prejuicios; igualdad; movilidad; apertura interpersonal; apoyo cara a cara a
los grupos o equipos de trabajo; y un sentido de comunidad en la
organizacion que se extienda mas alla de los grupos primarios.

Participacion en la Constitucion del Trabajo de la Crganizacion. Inclusion en
areas privadas acerca de asuntos no laborales; libertad de expresién sin
miedo ni represalias; equidad; procedimientos convenientes.

Balance entre Trabajo y Vida. Esto significa que los requerimientos de trabajo,
incluyendo programas, presupuesto, asuntos urgentes y viajes, no se tomen
del tiempo de ocio o del tiempo familiar como algo cotidiano, y que las
oportunidades de ascenso no requieran frecuentemente de cambios
geograficos.

Relevancia Social y Vida Laboral. Esto incluye el reconocimiento de la
responsabilidad social de la empresa en cémo son comercializados los

productos, disposicion de desechos, y tratos por parte de los empleados.
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4. PROCESO DE LA CAPACITACION

4.1 La Capacitacion

La Capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en las
necesidades reales de un empresa o de una organizacion y esta orientada a cambiar

los conocimientos, habilidades vy actitudes del colaborador.

Cuando queremos que se logre plenamente el objetivo general de una
empresa, es necesaria la colaboracién de la capacitacion que va a desarrollar las
necesidades reales de la empresa y va aportar un personal debidamente adiestrado,
capacitado y desarrollado para que desempefie bien sus funciones. A continuacion

se describe los pasos en el proceso de Capacitacion:

4.2 Enfoque Sistematico

En las algunas organizaciones o empresas se ha dado una gran importancia a
los aspectos materiales, dejandose de lado los humanos; sin embargo, el elemento

humano es el que da vida y dinamismo a la empresa.
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La empresa en si es todo un sistema cuyos elementos se relacionan entre si.
La teoria de los sistemas sostiene que la interrelacién entre dichos elementos y
subsistemas es la condicién primordial para que exista e] sistema y cualquier

cambio que se presente en una de sus partes afectard a toda la unidad.

Para conocer el enfoque sistematico debemos definirlo. Es el conjunto de

fuerzas, elementos y factores que se encuentran intimamente relacionados.

La persona responsable de la capacitacion debe conocer los elementos que
conforman a la empresa entendida como sistema. Es decir, debe conocer la mision,
los objetivos, la tecnalogia de la empresa, los subsistemas que la constituyen, para
obtener asi la posibilidad de dirigir las acciones de capacitacién de manera mas

adecuada y confiable.

Cada sistema recibe insumos para poder ser transformados mediante un
procesao y obtener un producto. En el caso de un sistema de capacitacion los
insumos pueden ser instructores, coordinadores, normatividad legal, descripcion de
puestos, inventario de personal, indicadores de productividad, clima laboral,
accidentes, ausentismos, rotacién, etc. Los insumos se introducen por determinadas
vias denominadas entradas, para seguir con el proceso de transformacion, y llegar

finalmente a los resultados, reacciones o respuestas esperadas.

4.3 Enfoque Estructural

El enfoque estructural es la integracion objetiva del proceso legal junto con el

proceso administrativo e instruccional en el cual existe una normatividad especifica
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que legisla y reglamenta las acciones que desarrolla el responsable de la

capacitacion.

El enfoque estructural y el sistematico logran un ajuste entre si, o se integran

de tal manera que unao no se aplica sin el otro. A esto se le denomina cuadrante de

la capacitacion.

Analogamente, el cuadrante de la capacitacion nos muestra los caminos que

se habran de sequir en todo el proceso de capacitacion.

4.4 Proceso Administrativo

Administrar es emprender acciones que hagan posible que las personas
contribuyan a lograr los objetivos del grupo de la mejor manera. Mientras que la
capacitacion se encamina hacia la modificacién de conductas en los individuos para
el logro de los objetivos de la organizacion, es necesario que el capacitador como
administrador de esta funcion conozca y aplique los principios y funciones de la

administracion.

Las funciones de administraciéon que comprende el proceso administrativo de

la capacitacion son cuatro: planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion.

4.4.1 Planeacién

Planear es decidir con anticipaciéon qué se va a hacer, cdmo hacerlo, cuando
hacerlo y quién sabe hacerlo; implica prever y seleccionar los cursos de accion a

seguir en el futuro.
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En el proceso de capacitacién, la planeacidn es la fase que le da razén y
contenido técnico a la capacitacion, pues conduce a determinar “qué se va a hacer”
valiéndose de cuatro etapas: Determinacion de Necesidades de Capacitaciéon (DNC),

Definicion de objetivos, Elaboracion de planes y programas y Presupuestos.

La DNC es un proceso donde primeramente se analizan los insumos con que
cuenta la empresa y en particular de las caracteristicas de los recursos humanos,
para conocer con mayor exactitud las diferencias del personal en cuanto al
desempefio de las tareas inherentes a sus puestos de trabajo, sefalando la distancia

entre |0 que “se hace" y lo que “debe hacerse”.

En suma la DNC debe conducir a establecer:

e en qué se requiere capacitar para desempenar correctamente un puesto de
trabajo;

e (uiénes de los trabajadores que desempefian un mismo puesto de trabajo
requieren qué;

« en qué cantidad o con qué nivel de profundidad se requiere en aprendizaje, y

e cuando y con qué prioridad se necesita.

Los objetivos son los fines o metas a los que se dirige toda actividad, ellos
conforman la base estructural de la planeacion y dan sentido y orientaciéon a todo el

proceso pues sefalan el fin hacia el cual hay que dirigirse.

Los objetivos en capacitacion deben fijarse en funcién de 10s objetivos de la
organizacion y en razén de la satisfaccion, solucion o reduccién de los problemas,

carencias ¢ necesidades detectadas en la fase de DNC.
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La especificacion de objetivos conduce al diseno del plan de capacitacién, de
ahi que habrd que diferenciar entre los objetivos generales del plan, los objetivos
particulares de cada unos de los programas que integran el plan y los objetivos
instruccionales, que a su vez se dividen en objetivos terminales para cada uno de los
cursos que conforman un programa y los objetivos especificos por cada unidad o

temas comprendidos en un curso.

Los objetivos deben ser la base y motivo en si de capacitar, son la razén

propia del entrenamiento y deben sequirse sin perderlos de vista.

En la elaboracidon de planes y programas, estos forman conjuntos de metas,
politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de trabajo, etapas a seguir y

elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accion determinado.

La elaboracién de programas de capacitacion da significado y contenido al
plan y parte de los objetivos establecidos a través de la informacién detectada en la
DNC. Las necesidades asi detectadas orientan hacia los contenidos o temas en que

se va a capacitar, éstos se ordenan y se traducen a cursos.

Los cursos se agrupan para formar programas y éstos pueden disefarse por

puestos, areas de trabajo o niveles arganizacionales.

La elaboracion de programas de capacitacion implica la integracidn de los
objetivos previamente disefiados, el ordenamiento de contenidos en unidades
tematicas, la seleccion y el disefio de los medios adecuados para la conduccion y

evaluacién del proceso instruccional.
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Un presupuesto es un enunciado de los resultados esperados expresados en
términos numeéricos, puede ser de caracter financiero, en términos de horas-

hombre, horas-maquina, o cualquier otro que permita su expresion numeérica.

4.4.2 Organizacion

En esta parte del proceso de capacitacién se sostiene el sistema de
entrenamiento para lograr [os cambios de conducta determinados en los objetivos y
que estan encaminados a reducir o eliminar los problemas y necesidades que se

detectaron en |a etapa de planeacién.

En esta fase se determinan las funciones, se delimitan responsabilidades, se
definen las lineas de comunicacion y se establecen los sistemas y 1os procedimientos

gue guiaran adecuadamente los insumos del sistema de capacitacioén.

En pocas palabras, en la fase de organizacion se responde al cOmo se va a

hacer y al con que se va a llevar a cabo.

443 Ejecucion

La ejecucién es poner en marcha el sistema de capacitacion e implica la
coordinacion de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado en la
realizacidon de los eventos, asi como los instrurmentos y formas de cormunicacion
para supervisar que lg que se esta haciendo se haga segun o planeado. La ejecucion
consta de 4 fases. Contratacion de servicios, Desarrollo de programas, Coordinacién

de eventos y Control administrativo y prasupuestal.
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En Contratacion de servicios se habla de que muchas veces la organizacion
cuenta con recursos propios para el entrenamiento de sus trabajadores, pero
también requiere de la contratacion de servicios externos, También en muchas
ocasiones se necesita contratar locales, hoteles, material filmico, servicios de
impresién y en general apoyos instruccionales que ayudaran al capacitador en su

funcion.

En la parte de Desarrollo de Programas se requiere redisefiar, adecuar y
reorientar los objetivos y los contenidos de los programas que fueron disefiados en

la segunda fase de la Planeacion.

Aunque los programas estén bien definidos y los instructores bien
seleccionados y entrenados, aqui es donde se deben transcribir guias y el material

didactico que se va a utilizar en la en los cursos.

La coordinacion de eventos abarca desde los preparativos previos como son la
confirmacién de instructores y participantes, la asignacién de instructores, grupos y
aulas, la asistencia de servicios antes, durante y después de cada curso, el
ordenamiento de refrigerios, la reproduccion y distribucion de materiales, la
preparacidn de diplomas y en general todas las actividades que se necesitan para

que el evento se realice con satisfaccion.

Las actividades de coordinacién son quiza las tareas que demandan mas
urgencia, mas tiempo y mas esfuerzo, pero a las vez son las que impactan menos en
efectividad del entrenamiento. Estos doas efectos deben equilibrarse y poner mas

énfasis en la coordinacién para que esta fuerza sume eficacia al entrenamiento.
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El control administrativo y presupuestal requiere del disefio de formatos y
registros del personal sujeto a entrenamiento, listas de verificacion, listas de
asistencia, instrumentos de evaluacién del impacto o reaccidon, asi como formatos
para registro de movimientos presupuestales, erogaciones de caja chica, control de

materiales y equipo didactico, etcétera.

444 Evaluacion

En esta fase se mide y se corrigen todas las intervenciones para asegurar que
los hechos se ajustan a los planes, implica comparar lo alcanzadoe con lo que se
planedé y comprende el proceso instruccional, el seguimiento y la ponderacion de

resultados.
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5. DETERMINACION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

5.1 Conceptos y Generalidades

La determinacion de necesidades de capacitacion (DNC), es la parte mas
importante del proceso de capacitacidén ya que nos permite conocer las necesidades
gue existen en una empresa que tiene como fin de establecer los objetivos y

acciones en el plan de capacitacion.

Toda necesidad implica la carencia de un satisfactor. Cuando se mencionan
las necesidades de capacitacién, se refiere a la falta de conocimientos, habilidades y
actitudes que una persona debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempenar

satisfactoriamente |las tareas o funciones propias de su puesto.

Cuando se analizan las necesidades de capacitacion se detectan las

desviaciones o discrepancias entre la situacion esperada y su situacion real; y esto
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nos permite conocer a que personas se debe capacitar y en qué aspectos

especificos, estableciendo también la profundidad y las prioridades.

Cuando se elabora una DNC hay tener presente que la capacitaciéon es la
solucion a los problemas de una empresa cuando sus causas se relacionan con
deficiencias en conocimientos, habilidades y actitudes por parte de los trabajadores;
pero cuando los problemas sean de tipo administrativo o economico, es indudable

que las soluciones impliguen cambios en la organizacion de la empresa.

El estudio de las necesidades de capacitacion implica la elaboracion de un
diagnostico en el gue se manifiesta el estado real de la empresa, es decir, la

determinacion de problemas vy la propuesta de soluciones.

La determinacion de necesidades de capacitacion esta orientada a conocer las
carencias que manifiesta un trabajador y que e impide desempefar

satisfactoriamente las funciones propias de su puesto.

Antes de proceder al analisis de necesidades es necesario definir el &mbito
organizacional en el cual se llevara a cabo el proceso, estableciendo objetivos y
politicas generales para determinar la magnitud y alcance del trabajo, definir
estrategias, planificar un sistema antes de entrar en accidn con la DNC, todas estas

actividades integran una primera fase del sistema de capacitacion.

Ya que la DNC nos permite conocer las deficiencias en conocimientos,
habilidades y actitudes que habran de superarse mediante las actividades concretas
de capacitacidn, se debe realizar la comparacion en términos de |os requerimientos

del puesto contra los poseidos y ejercidos por el ocupante del mismo.
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En la elaboracion de la se sefialan las funciones que debe desempefar un
trabajador; esta informacién debe ser lo mas apegada a la realidad, ya que sirve
como elemento de comparacion contra lo que realmente se ejecuta. Para obtener
dicha informacién el capacitador puede recurrir a dos fuentes: la primera es el area
administrativa, donde se tiene datos sobre las funciones que se realizan en cada
puesto, o bien, la segunda y la mas realista es la informacion que proporcionan jefes
en grupos para obtener el perfil del puesto. En otra reunién semejante se puede
detectar lo que realmente ejecuta cada trabajador y se contrastan los desempefios

esperados y realmente ejecutados.

El primer producto de estas reuniones puede ser el llenado de un formato que
se denomina Cédula DNC por puesto (ver Anexo 1), en el cual se describe todo lo
que debe de poseer el trabajador que ocupa un determinado puesto en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes, las razones que las justifican, guiénes del
total de trabajadores en un mismo puesto requieren de qué y la prioridad vy

profundidad con gue se necesita.

Posteriormente se realiza una evaluacién por parte de los supervisores o jefes
de area, dirigida hacia el real desempefio de los trabajadores. Para esta actividad se
puede utilizar el formato cédula DNC por puesto-persona (ver Anexo 2), el cual se
escriben los nombres de todas las personas que ocupan un mismo puesto y el nivel
de conocimientos que actualmente poseen del mismo, determinando la prioridad y

el grado de dominio.

Con estos primeros resultados, el responsable de capacitaciéon aobtiene los
primeros elementos para conformar su plan de capacitacion. Mientras mas concretos

o realistas sean los datos recopilados, mayor precision se tendrd en la
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determinacion de objetivos, y por ende, mejores resultados se lograran con la

ejecucién del plan de capacitacion.

5.2 Planteamiento del estudio

Consiste en determinar los limites del estudios de DNC para proporcionar al
capacitador un idea clara de la problematica que enfrentara. Conduce a establecer el
ambito de la investigacién (organizacional, ocupacional, individual), a determinar los
tipos de conducta o areas por investigar {conocimientos, habilidades y actitudes) y a
identificar los niveles organizacionales a los que enfocard el estudio (direccion,
supervisiéon o ejecucion), generando entonces la planeacién respecto a las fuentes
de informacion de la mayor utilidad y a la seleccion de los métodos y técnicas mas

adecuados a los fines y prop6sitos de la investigacion.

5.2.1 Ambito del estudio

Delimitar el problema o establecer el ambitc de la investigacion ayuda al
capacitador a seleccionar el enfoque mas adecuado asi como los métodos y técnicas

mas apropiados segun los puestos, areas © niveles organizacionales que se

investigaran.

Asi cuando los problemas se encuentran en los puestos tales como
vendedores, secretarias 0 soldadores, se dice que el ambito del estudio es
ocupacional. Pero cuando los indicadores apuntan hacia las personas que ocupan un
puesto, el ambito se establece como individual. ¥ en los casos en que los problemas

son entre areas funcionales, se habla de un ambito organizacional.



29

5.2.2 Nivel del estudio

Una vez establecido el ambito de la investigacion, el siguiente paso a seguir
es determinar el nivel organizacional o los niveles que comprendera el estudio, es
decir si el estudio del DNC se centrara en el nivel directivo, de supervision u
operativo, o abarcara a todos, ya que también el nivel determina los métodos y

técnica mas adecuados para obtener la informacién necesaria.

Por la naturaleza de las funciones que se realizan, los puestos se clasifican en

tres niveles: alto, medio y bajo.

Nivel Afto. en él se ubica la alta direccion, la cual es responsable de la

crecimiento vy desarrollo de la organizacion. Establece la mision, los objetivos,

planes y estrategias a seguir.

Nivel medio: corresponde a la gerencia, departamentos y en general mandos

medios. Este nivel es responsable del logro de los objetivos especificos a través de

la administracién efectiva de los recursos con |os que cuenta.

Nivel bajo. en éste se ubican los puestos de supervision directa y los de

ejecucion u operativos, quienes son responsables de la produccion de los bienes y

servicios que ofrece la empresa.

5.2.3  Area por investigar

Las areas a las cuales se dirige el estudio del DNC son las cognoscitiva,

afectiva y psicomotriz, en las cuales se ubican, respectivamente, los conocimientos,
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actitudes y habilidades que permiten a la persona realizar un sin ndmero de

actividades encaminadas al correcto desempefio de un puesto.

Como el campo de la conducta humana es muy amplio, en el estudio del DNC
especificamente se deben considerar los conocimientos y habilidades que se

requieren para realizar actividades de tipo productivo, tales como:

1. Conocimientos y habilidades técnicas especializadas:

Conocimientos especificos del puesto.

Conocimientos y técnica para ejecutar tareas concretas.

»

Aplicacién de conocimientos y métodos.

2. Habhilidades administrativas:
L Comprension y logro de objetivos.
. Organizacién del propio trabajo y el de los demas.

. Capacidad para armonizar y utilizar los recursos, a través de la planeacion y

el control de resultados.

3. Habilidades en relaciones hurmanas:

Capacidad para relacionarse con otros de manera constructiva.

Habilidad para trabajar en equipo.

Ejercer liderazgo, comprender mativar, seleccionar vy desarrollar

colaboradores.

4. Habilidades conceptuales:

Facilidad para comprender la complejidad del trabajo.

Analisis y soluciones de problemas.
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5. Habilidades de logro de resultados:
. Caracteristicas de personalidad.
) Estilo de actuacion, empuje, persistencia, independencia y responsabilidad.

. Logro de resuitados.

El ambito, el area y el nivel de estudio indicaran al capacitador el alcance del
mismo y de esta forma se determinan los métodos a implementar, los cuales a su
vez indican las técnicas a utilizar y éstas los instrumentos para el levantamieanto del

diagnéstico.

5.3 Enfoques de la investigacion

Una vez determinado el ambito, el area del estudio, es necesario razonar
sobre el enfoque que tendrd la DNC y esto dependera entre otros factores, del grado
de cultura organizacicnal de la empresa, del grado de desarrollo de sistemas de
capacitacion, del apoyo de jefes en linea, de los recursos y tecnologias de que
disponga la gerencia de capacitaciéon y de la profundidad con la que se decida

levantar la informacién.

La experiencia repetida en todo tipo de empresas nos permite recomendar el

analisis de tres enfoques muy definidos y que son los que se presentan el Cuadro 1.

Puesto Desempefio Problemas
RAZONES | Debe saber/ sabe Debe lograr/ logra |;Hay problemas?
QUE LO
JUSTIFICAN | Debe poder/ puede Debe hacer/ hace ;Hay conflictos?




ORIENTACION

EVALUACION

METODO

INSUMO
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Debe querer/ quiere

Conocimientos

Areas de aprendizaje:

Debe alcanzar/
alcanza

¢Hay desperdicios?
iHay rechazos?
JHay accidentes?
iSe justifica?

Habilidades Bajo desempenio Relacién
Actitudes costo-beneficio
Preventiva Correctiva Correctiva

Mas subjetivo Menos subjetivo Objetivo
Prescriptivo Prescriptivo Participativo
Descripcion del Evaluacion del Indicadores
puesto desempefio

Cuadro 1. Enfoques de la Capacitacidn.

5.3.1 Enfoque con base en el puesto

Corresponde al nivel operativo donde lo importante es el puesto, con

actividades y funciones simples y acordes a los procescs correspondientes, en el

que se sefalan estandares de rendimiento y eficiencia, asi como normas precisas del

trabajo.

En el nivel operativo, un mismo puesto puede tener varios ocupantes, de ahf

que la investigacién debe orientarse hacia las actividades del puesto y los

conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren para desempenarlo, para

postericrmente comparar a cada persona contra los reguerimientos y establecer asi

las necesidades.

Ei procedimiento utilizado en este enfoque se inicia con el inventario de

personal, es decir, los datos generales de cada trabajador.
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Posteriormente analiza la descripcién de cada puesto y sus requerimientos y
con el auxilio de los supervisores y jefes de drea o departamento se puede llenar

también la cédula de DNC por puesto, y la cédula de DNC por puesto-persona.

5.3.2 Enfoque con base al desempefio

La actividad que desarrollan los trabajadores es susceptible de modificaciones
o altibajos a partir de causas distintas, por lo que es importante que los puestos
tengan objetivos muy claros y sus limites de accidn sean precisos y congruentes con
las normas y politicas de la empresa. Por otro lado, es necesaria una evaluacion
permanente del desemperio de cada persona, para encontrar cualquier deficiencia

que obstaculice el logro de los objetivos propuestos para su area de trabajo.

El procedimiento que se sigue en este enfoque, parte también del analisis del
inventario personal, luego se analiza el desempefio real del trabajador y se contrasta
con el desempefio esperado. De este modo, se detectan las deficiencias en el
desempefic de una operacidn y se analizan las causas, mediante el diagrama de
causa y efecto. De este analisis surgen las necesidades de capacitacion existentes, a

las cuales se deben orientar los programas de capacitacion.

El trabajador puede desempefarse bien, mal o regular en su puesto y esta
aprobacién solo la puede obtener el supervisor realizando comparaciones entre los
trabajadores de un mismo puesto. Para esto se sugieren algunos criterios para darle
una mayor validez y objetividad a su juicio. Estos criterios son: iniciativa, previsién,
cantidad y calidad de trabajo, responsabilidad, entusiasmo, conocimientos, espiritu

de solidaridad con la empresa y disposicion para colaborar en equipo.
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Cabe senalar que para calificar el desempeiio de los trabajadores se corre con
varios riesgos, pues en ocasiones son apreciaciones subjetivas, por lo que los juicios
que emitan los supervisores en el momento en que se les soliciten deben ser

cuidadosamente formulados.

5.3.3 Enfoque con base en problemas

El enfoque de una investigacién con base en el puesto nos orienta a
determinar los conocimientos, habilidades y actitudes que un trabajador tiene contra
lo que debe tener, y con base en esto definir el programa de entrenamiento
respectivo, ya que en este caso la DNC, responde al déficit en cuanto a lo que un
trabajador posee contra io que una descripcién del puesto disefiado para este efecto

indica que debe poseer.

El enfoque de una DNC con base en problemas nos orienta a poner énfasis en
analizar si existen o no accidentes, rechazos, exceso de trabajos o problemas de
calidad, asi como en el ambiente laboral y en general al cumplimiento de estandares

e indicadores minimos de productividad.

El procedimiento que sigue este enfoque requiere de ser mas selectivo al
identificar las areas de oportunidad, determinar la problematica, analizar sus causas
y definir si éstas son susceptibles de corregirse a través de entrenamiento, o si las
causas se encuentra en |os métodos, las maquinas o los materiales. Las técnicas que
se emplean son el principio de Pareto, la lluvia de ideas, el histograma y el diagrama

de causa-efecto.
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5.4 Métodos

Los métodos y técnicas dan los procedimientos que utiliza el capacitador para
obtener informacién. Para seleccionar el método mas adecuado se debe tomar en
cuenta con que exactitud o prontitud se requiere la informacidn, de que tiempo se

dispone, con que personal se cuenta y el costo. A continuacion se describen

brevemente tres métodos.

5.4.1 Método participativo

Este método involucra directamente a los jefes y subordinados. Es conocido
también como "Sistema cadena para DNC” y consiste en trabajar con el jefe de un
departamento y sus subordinados del nivel inmediato para diagnosticar sus
necesidades, después estos subordinados deberan realizar los mismo con los suyos,

convirtiéndolo en un diagnostico en cascada.

5.4.2 Método prescriptivo

Este método utiliza instrumentos como cuestionarios y entrevistas que son

aplicados a personas que digan sus apreciaciones acerca de los problemas que

presenta la empresa.

5.4.3 Método combinado

Este método combina, como su nombre lo dice, tanto el método prescriptivo
como el participativo dependiendo del enfoque de la investigacion, el ambito, areay

nivel del estudio.
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5.5 Técnicas de investigacion

Cuando recopilamos infarmaciéon que permita conocer las necesidades de
capacitacion gue existen, se requiere de algunas técnicas de investigacion como son
las entrevistas, las encuestas, la observacion, técnica de corrillos, lluvia de ideas,
técnica de diagndstico aplicando la Ley de Pareto, técnica de analisis de la relacién
causa-efecto de problemas, etc. A continuacidn se describird solo las primeras tres

ya que son las mads importantes para esta investigacién:

5.5.1 Técnica de observacion directa

Consisten la observacién de conductas de trabajo y se compara con un patrén
de conductas esperadas y cuando se encuentran diferencias, esto puede indicar la
necesidad de entrenamiento. Esta técnica es muy util para el mejoramiento de
habilidades fisicas o de interrelacion personal y la observacion puede ser a un sujeto

0 a un grupo.

5.5.2 Técnica de la entrevista

Consiste en recabar informacién a través del dialogo entre el investigador y
alguno de los trabajadores sujeto a la DNC. Con esta técnica se puede recabar
mucha informacién sobre aspectos que estén dirigidos a determinar los problemas
de la organizacion y de necesidades especificas en el area de trabajo y en los
individuos. Hay tres tipos de entrevista: Abierta, dirigida y semi-dirigida, pero en

esta investigacion no profundizaremos a cada unos de ellas.
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5.5.3 Técnica de la encuesta

Esta técnica tiene como finalidad obtener informacidon sobre hechos concretos
y opiniones del personal de una organizacién. La informacidn se obtiene por medio
de un cuestionario disefiado para cada caso y las respuestas se dan por escrito en

este mismo.

Su aplicacion se puede realizar de dos maneras. Concentrandoc en un area a
todas las personas que van a ser encuestadas con la presencia del investigador, o
puede ser realizada enviando a cada una el cuestionario correspondiente para que lo

conteste individualmente si la presencia del investigador.
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6. DNC EN EL AREA DE SISTEMAS

6.1 Situacion Actual del Departamento

La Secretaria de Planeacién vy Desarrollo Universitario (SPDU) es un
dependencia de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn que se encuentra en el 10
piso de la Torre de Rectoria. Esta dependencia cuenta con varios departamentos
entre los cuales se encuentra el Area de Sistemas, el cual esta conformado por su

coordinadoray 2 auxiliares.

Ellos se encargan de dar soporte técnico a 30 computadoras personales

aproximadamente, de las cuales 2 de ellas son servidores de red.

Dicho soporte consiste en darles mantenimiento a las computadoras y al
equipo con que cuenta la SPDU asi como actualizar antivirus, instalacion de nuevo
software, configuracion de la red local y red externa, asi también como resolver

cualquier problema que surjan en las computadoras de los usuarios.
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También se encargan de ver lo problemas que tiene la dependencia para
analizarlos y revisar si se puede disefiar algin sistema para hacerlos mas eficientes.
Cuando ya se ha disefiado un sistema, el Area de Sistemas también se encarga de

desarrollarlo e implementarlo.

Una de las actividades de la SPDU es aplicar (en la propia dependencia y en las
escuelas) diferentes encuestas a los alumnos de todas las facultades y preparatorias
de la UANL, por lo que el departamento de sistemas se encarga de leer la encuestas
(por medio del lector ptico), codificarlas y/o capturarlas y de ahi obtener bases de
datos a las cuales hay que revisar si tiene errores y correqgirlos, ademas de otras

bases de datos que reciben de otros dependencias.

El equipo gue tiene la dependencia :

30 computadoras aproximadamente

5 impresoras laser blanco y negro
. Scanner

. Lector Optico

. Quemador

. Unidad Zip

Software con el cuenta:

¢  Visual basic 6

. Office 2000 (Word, Access, Excel)
e  Acrobat

. Visual Fox 6

. Page maker

. Photo Shop

. Internet (Netscape, Explorer)
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6.2 Justificacion de la DNC

La elaboracién de la DNC es muy importante porqgue hos permite conocer las
necesidades de capacitacién que hay en una organizacion y asi crear un Plan de
Capacitacidon que las satisfaga para cumplir con los objetivos y las metas gue tiene

la empresa.

Antes de empezar con cualquier accion de capacitacion se debe primero
reunir toda la informacion disponible para propiciar las condiciones mas favorables

para iniciar el trabajo de Planeacidn.

6.3 Analisis del panorama

En esta fase se hace un anilisis para proporcionar mayor conocimiento sobre
el entorno de la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Universitario y asi determinar
diferentes aspectos como su estructura organizacional, antecedentes de

capacitacion y areas de aportunidad.

6.3.1 Estructura organizacional

A continuacién describo la Misidn, la Funcidon principal vy los objetivos de la

SPDU:

Mision.
Establecer mecanismos que permitan general una cultura de planeacion en

todas las dependencias wuniversitarias, y desarrollar los procesos para su

institucionalizacion.
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Funcion principal.

Apoyar a la Rectoria en su labor directiva mediante una arganizacién y un equipo

profesional capaces de:

v Investigar y documentar los esfuerzos realizados en el campo para soportar el
analisis de la realidad universitaria y de su entorno

v Disenar, desarrollar y difundir los modelos, procesos, mecanismos vy
herramientas administrativas que permitan guiar y coordinar los esfuerzos
para lograr adecuada planeacion en la Universidad

v Coordinar los trabajos de planeacidn en las entidades universitarias, actuando
como facilitadores en los procesos y capacitando al personal involucrado

v Integrar los planes de todas las entidades de manera coherente para formar el
Plan de UANL

v Evaluar, con fundamentos, el desempefic y los logros con relacién a las metas
establecidas mediante el disefio de indicadores clave y de mecanismos de
seguimiento que permitan una retroalimentacién permanente en el proceso
de planeacién

v Mantenerse al dia en el estado del Arte en practicas de Planeacion Estratégica
y en estudios y tendencias futuras de la educacion superior en el mundo

Objetivos.

v Establecer mecanismos para dar cumplimiento a las metas de la Visién 2006

v Asegurar les planes y programas establecidos sean la fuente de los
presupuestos

v Verificar avances en los procesos de acreditaciones nacionales e
internacionales

v Formular indicadores éxito para todas las entidades universitarias
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6.3.2 Antecedentes de capacitacién

Aqui se trata de indagar si la SPDU tiene antecedentes respecto a acciones de
capacitacidén desarralladas anteriormente para conocer sobre el éxito o fracaso de

esas intervenciones.

Lo que pude investigar fue que hace tiempo cuando la Secretaria tenia otro
nombre (Direccion de Planeacién Universitaria) se hizo un programa de capacitacion
al personal que estuviera fuera del area de sistemas pero no se hizo formalmente,
asi que no existe ningun documento o registro donde diga quienes asistieron, que

temas se vieron, que duracion tuvo, etc.

Actuaimente, la SPDU no cuenta conh ningan programa de capacitacion para
ninguno de sus departamentos, pero un empleado puede pedir directamente a la
direccion algin tipo capacitacién y si lo puede aprovechar para desarrollarse mejor
en su puesto, se lo dan. Pero lo malo es que es muy poco probable que un empleado

pida algln tipo de capacitacién.

6.3.3  Areas de oportunidad

Aqui se trata de localizar las areas donde la capacitacion puede tener un
fuerte impacto en funcién de los resultados y los objetivos de la SPDU para que su

acciéon sea efectiva y aseverativa.

En esta investigacion solo nos vamos a enfocar al area de sistemas.
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6.4 Determinacion de Necesidades de Capacitacion

Esta es la base para la estructura del plan, de los programas y de los cursos
(en qué se requiere capacitar) para determinar la poblacion que sera capacitada

(quién requiere que) y definir la pricridad y el orden en que seran capacitados |os

trabajadores {(cuando).

6.4.1 Analisis de necesidades por puesto

La informacion que aqui se obtiene es la mas valiosa, ya que permite cubrir la

mayor parte del trabajo con el analisis del minimo de puestos.

El Area de Sistemas de la SPDU esta constituido por 3 personas. Dos de ellos
tienen el mismo puesto pero sus funciones difieren en muchas aspectos. Para esta

investigacion se nombraran como dos puestos diferentes.

En general, cada puesto tiene la funciones de soporte técnico, soporte a
usuarios, analisis, disefio y desarrollo de sistemas, depuracion de bases de datos,

disefio y revision de distintas encuestas con fines estadisticos y coordinacion del

area.

Para llenar el formato llamado "Cédula DNC por puesto” hice una reunién con
el coordinador del area de sistemas de la SPDU y se sefalaron las funciones que
debe desempefiar cada uno de los puestos. Después se realizo otra reunion donde
se evalud el real desempefo de cada trabajador. Para esta ultima utilice el formato

“Cédula de DNC por puesto-persona’ en donde me di cuenta del nivel de



44

conocimientos que tiene cada trabajador asi como la prioridad y su grado de

domino.

6.4.2 Planteamiento de estudio

En esta fase se delimita el estudio de DNC. Aqui se establecen varios puntos

gue se mencionan en el capitulo 5.

Esta investigacion esta enfocada a un Area de Sistemas entonces el Ambito

del estudio se establece que es el individualya que los problemas se encuentran las

personas gue ocupan un puesto.

E! Nivel del estudic se clasifica en Aive/ medio ya que las personas que

trabajan en estos puestos son los responsables de hacer que se logren los objetivos

administrando de una manera correcta |0s recursQs con los que se cuenta.

Los conocimientos y habilidades técnicas especializadas, las habilidades
administrativas y las habilidades en relaciones humanas son las Areas a las que se
va a dirigir el estudio, ya que en el analisis de necesidades se ve que la problematica
esta en que nos se cuenta con los conocimientos suficientes para hacer las tareas
del cada puesto de manera eficiente, también falta planeacién y erganizacién en el
trabajo personal y ademas de que los trabajadores carecen de motivacion para

desarrollarse y relacionarse de manera constructiva.

Ya que tengo definidos el ambito, el nivel y el area por investigar es necesario
determinar el enfoque que tendra la investigacion. Como de lo que se trata es de

detectar las deficiencias en el desempefio de los trabajadores, ésta investigacion se
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enfoca en base af desemperio. En este enfoque se comparan el desempefio real del

trabajador contra el desempefio esperado y asi encontramos las necesidades de

capacitacion gue existen.

Luego se selecciona el método que se utilizara para obtener la informacion. El
método mas adecuado es el Combinado, ya gque se combinan el participativo y el
prescriptivo y en este caso se involucra para el diagndstico de necesidades tanto al

jefe del area junto con sus subordinados como los cuestionarios.

Como va se dijo la técnica que se va a utilizar para conocer las necesidades
gue existen, serd |a encuesta o cuestionario porque lo que se necesita es conocer las
opiniones del personal de acuerdo a I que hace falta para que se cumpila con los

objetivos de Area de Sistemas y por consiguiente con los de la arganizacidn.

6.4.3 Fijacién de objetivos

El punto central de la DNC es el analisis de necesidades por puesto vy el
analisis de problemas. Cuando se ha llegado hasta aqui ya se dispone de los datos

sustanciales para elaborar el plan.

La siguiente fase de la DNC es fijar los objetivos que responden a una

jerarquizacion:

Del Plan

Son los objetivos generales y estan orientados a satisfacer las necesidades

detectadas y deben estar dirigidos en funcion a los objetivos de la SPDU.
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El objetivo del Plan de Capacitacion para el Area de Sistemas en la SPDU es el
de crear conciencia en los trabajadores de la SPDU en temas humanisticos dar
entrenamiento a los trabajadores de esta area en los temas que se requieran con el
fin de desarrollar habilidades, incrementar los conocimientos y modificar sus

actitudes para guiarlos al cumplimiento de los objetivos.

De Jos programas

El objetivo de cada programa del Plan de Capacitacion es el de ayudar a los
empleados del Area de sistemas a adguirir conocimientas que les sean Utiles para
desarrollar mas eficientemente sus funciones, incrementar la motivacion, crear un
verdadero espiritu de equipo, mejorar la comunicacién y en general, crear un clima

laboral propicio para el desarrollo profesional y personal de los empleados.
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/7. LA ENCUESTA

7.1 ;Qué es una encuesta?

La encuesta es una técnica que se utiliza para recabar informacion. Hay dos
formas para la aplicacion de la encuesta. La primera consisten reunir a todos las
encuestados en un salén en el que esta presente el investigador. La segunda es
mandando la encuesta a cada uno de las personas que van a ser encuestados para

que lo conteste de forma individual y por consiguiente si el investigador.

En el primer caso se puede asegurar que se comprenda facilmente el
cuestionario ya gue la presencia del investigador le permite al encuestado aclarar
dudas. En el segundo caso no se puede garantizar que sea totalmente comprendido
y hay mas probabilidad de que las respuestas sean errdneas. Si embargo, en
cualquiera de los dos casos en necesario disefiar un cuestionario gque tenga sus
preguntas muy claramente formuladas y que ubiquen a los encuestados en la

situacion en que deben colocarse mentalmente para contestar cada pregunta.
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Caracteristicas de la encuesta

Los cuestionarios pueden incluir dos tipos de preguntas, las abiertas y las
cerradas. Las preguntas abiertas se utilizan cuando se desea conocer una opinién o
cuando se desea recabar datos personales. Las preguntas cerradas limitan al
encuestado a solo responder “si”, “no”, “bueno”, “regular’, “poco”, etc. Estas
preguntas se utilizan sobre todo cuando se va a hacer una tabulacién de los

resultados o bien cuando se necesitan para datos estadisticos.

Ventajas

Se puede aplica a un niimero indeterminado de personas.

. Disminuye costos.

. Se aplica directamente a grupos, o bien puede enviarse y contestarse

alejadamente del investigador.

. Generalmente son cuestionarios anonimos, lo que implica mayor confianza y

veracidad al ser contestados.

Desventajas

. Limita al investigador de conocer actitudes y gestas de las personas al leer el
contenido del cuestionario.

. Cuando se envia por correo o algun otro medio, no se tiene la certeza de que
sea contestado por la persona adecuada.

® Pueden quedar algunas preguntas sin contestar, sin que pueda remediarlo el

investigador.



7.2 Diseno de la encuesta

Encuesta para empleados de la SPDU que estan en el area de sistemas:
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Esta encuesta esta arientada a conocer las necesidades de capacitacién en las areas de sistemas del
sector publico y privado.

1.- La empresa donde labora actualmente es del sector publico e privado?
( ) Pablico { ) Prvado

2.- ;Conoce usted las funciones asignadas a su puesto?
{ }5i { JNo

3.- ¢Cuales son estas? Describe las tres principales.

4.- ;Conoces o sabes cuales deben ser las funciones que debe realizar un egresado de alguna carrera afin al
area de sistemas?
(s { )No

5.- Durante tus afios de estudiante, .te orientaron acerca de las funciones que ibas a realizar como
profesionista?

{ )si { )No

6.- En su trabajo actual, ;te gustaria mejorar tu desempedo en el cumplimiento de las funciones que tienes
asignadas?

{ )si { ) No, ;porqué?

7 - En caso afirmativo, jqué te gustaria mejorar de tu desempedio laboral?

8.- fTe gustaria que en tu area de trabajo se apovyara |a capacitacion del personal para mejarar su
desempeiio laboral?
{ 1S ( ) No, jporqué?

9.- En twu opinidn, ;en qué area crees que necesitas capacitacion para desarrollar tu capacidad al nivel
méaximo de tus posibihidades?

10.- ;Qué temas crees que seria necesario que incluyeran en los programas de capacitacion para el
desempeno de tu trabajo? Jerarquice cada una de sus respuestas.

Conocimientos especificos del puesto

En arganizacion del propio trabajo y de tos demas

Capacidad para armomzar y utilizar los recursos a través de la planeacidn y el control de resultados
Capacidad para relacionarse con otros de manera constructiva

Habihdad para trabajar en equipo

Habilidad para ejercer hderazgo, comprender, motivar, seleccionar y desarrollar colaboradares
Caracteristicas de personalidad

Qtros ;Cuales?

—— o~ — — o~
P )

Encuesta 1



Encuesta para empleados de la SPDU que estan fuera del area de sistemas:
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Esta encuesta esta orientada a conocer las necesidades de capacitacidn en el irea de sistemas,

{

1. En las funciones de su puesto, stiene algin trato con ¢l drea de sisterpas?

) Si { )No

2. Si su respuesta es afirmativa, ;en que se relaciona su trabajo con el del drea de sistemas?

(

{

3. Piensa que seria conveniente cambiar y/o agregar algunas de las funciones de esta area?

) 5i { JNo

iCudles?

M e e e A o e

4, Si recibiera capacitacion el personal gue trabaja en el irea de sistemas, ;de qué temas recomendaria usted
que trataran los cursos? Jerarquice cada una de sus respuestas.

Conocimientos especificos del puesto

En organizacion del propio trabajo vy de los demas

Capacidad para armonizar y utilizar los recursas a través de la planeacion y el cantrol de resultados
Capacidad para relacignarse con otros de manera constructiva

Habilidad para trabajar en equipe

Habilidad para ejercer liderazgo, comprender, motivar, seleccionar y desarraliar colaboradores
Caracteristicas de personahdad

Otwros ;Cuales?

Forilasta 2

7.3 Aplicacion de la encuesta

La primera encuesta se aplicod a los trabajadores del area de sistemas de

la

SPDU como a otros de la misma drea de otras empresas del sector publico y privado,

para conocer sus necesidades de capacitacion. Se les aplicd a los dos sectores para

conocer las diferencia en las necesidades y tener mayor proyeccion a futuro.

La segunda encuesta se aplicé a los trabajadores de la SPDU que estan fuera

del area de sistemas para conocer si esta area satisface sus necesidades como

usuarios de ellos, asi como si piensan si seria mejor cambiar o agregar funciones.
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7.4 Resultados de la encuesta

En la encuesta 1 que se les aplico al personal de area de sistemas de la SPDU
y otras empresas, dice que la mavoria de ellos (91%) sabe cuales son sus funciones
de su puesto y las describe. De ellas el 19% es de soporte a usuarios, el 17% se

dedica al desarrollo de sistemas y el 14% a soporte técnico o disefar esos sistemas.

Grafica 1.

W Soporte a usuarios

o, H Desarrolle de sistemas
7% 17 19%

12%

[ Soporte Técnico
M Diseiio de sistemas

17% B Anpilisis de sistemas

[OMantenimiento de apliaciones

14% 14%

M Anilisis y procesamiento de
informacion
[J Administracién de herramientas

Grafica 1. Funciones asignadas a su puesto.

Cuando se les pregunté si sabian cuales eran las funciones que debe realizar
un egresado de alguna carrera afin al area de sistemas un 91% contesto
afirmativamente, pero solo el 43% de ellos contestaron que en sus anos de

estudiante si se les orientd acerca de las funciones que realizarian como

profesionistas.

Por otra parte, todos estuvieron de acuerdo en que les gustaria mejorar el
desempefo en las funciones que tienen asignadas. Entre las mas importantes que

mencionaron esta el de tener capacitacion en el nuevo software y asi desarroliar mas

148011
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experiencia (40%). En segundo lugar con 22% mencionaron el reducir los tiempos o
eficientizar las tareas y en tercero, con 14% esta el tener planes de trabajo mas

eficientes y precisos al igual que el de tener funciones mas especificas. Grafica 2.

B Capacitacién de nuevo
59, S software y mas experiencia
i o @ Reducir tiempos, eficiencia en
las tareas
O Planes de trabajo mas
eficientes y precisos
B Funciones mas especificas

14%

14%

M Trato con el personal

22%

ONo contestd

Grafica 2. ;Qué te gustaria mejorar de tu desempeno laboral?

Todos estuvieron de acuerdo en que se apoyara mas la capacitacidon en su
area de trabajo y entre las areas que creen que necesitan mas capacitacion para
desarrollarse al maximo de sus posibilidades esta en primer lugar toda lo referente
a Software con 39%. En segundo lugar esta el adquirir nuevas herramientas con 28%
y en tercero con 11% estd el crear una mejor infraestructura de base de datos,

mejorar relaciones laborales y la administracion de proyectos. Grafica 3.

11% . Software
B Nuevas herramientas
0 Infraestructura de base de

datos
H Relaciones labordes

8% B Administracién de proyectos

Grafica 3. Area en la que necesitas capacitacion para desarrollar tu
capacidad al nivel maximo de tus posibilidades.
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En la pregunta 10 separé las del sector publico y las del privado para conocer
los diferentes enfoques en cada sector y en ellas obtuve que no hay muchas
diferencias en lo que piensan los trabajadores de esta area, por ejemplo, en los dos
sectores pusieron como primer tema para un plan de capacitacién, el tener los
conocimientos especificos de su puesto. En segundo lugar hay diferencias; en el
sector privado esta la capacidad para armonizar y utilizar l0s recursas a través de la
planeacién y el control de resultados, mientras que en el sector publico esta el
desarrollar habilidad para ejercer liderazgo, comprender, motivar, seleccionar y
desarrollar colaboradores que viene a estar, esta ultima en tercer lugar del sector

privado.

En la encuesta 2 me doy cuenta que todos los trabaiadores de la SPDU que no
forman parte dei area de sistemas tienen en sus funciones algin tipo de relacion
con dicha area, por lo menos de soporte técnico o a usuarios, que a si vez, viene a
ser la funcién principal del Area de Sistemas. En una forma mejor dicha, el Area de
Sistemas de la SPDU es un departamento de servicio a los demas empleados de esta

secretaria.

El 37% de los encuestados ubicé como principal funcion el Soporte Técnico y

a usuarios. Grafica 4.

15% B Solicitar reportes de informacion
° 26% po

capturada
B Diseiio de Formatos

O Diseiio de siste mas

M Soporte técnico y a usuarios

[ Captura de informacion
15%

Grafica 4. Funciones con las que se relaciona su trabajo con las del area
de sistemas.
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De los que contestaron la encuesta la mitad piensa que serfa conveniente
cambiar y/o agregar otras funciones al Area de Sistemas, la mas importante (con

66%) es la de disenar e implementar nuevos sistemas o bancos de datos.

Cuando se les prequntd que temas incluirian en un programa de capacitacién
para esta area en primer lugar ubicaron la capacidad para armonizar y utilizar los
recursos a través de la planeacion y el control de resultados, en segundo, los
conocimientos especificos del puesto y en tercer lugar en organizaciéon del propio

trabajo y de los demas.
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8. PROPUESTA

8.1 Propuesta preeliminar

Viendo los resultados que obtuve en |as encuestas que apliqué, la prepuesta
que hago a la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Universitario esta dirigido a
actualizar los conocimientos técnicos y tedricos que tienen sus empleados, pero
definitivamente esta orientado a mejorar las actitudes que tienen los empleados

hacia su trabajo.

En la actualidad hay un término que esta sonando mucho, Calidad de Vida en

el Trabajo, en el capitulo 3 se habla mas ampliamente de esto.

Mi propuesta preeliminar entonces esta basada en lo que dice este término.
Se aprecia una carencia de habilidades personales para interactuar y trabajar en
equipo y esto genera entre otras cosas, la sub-utilizacién del talento del personal de

sistemas y en general, la de todo el personal de la SPDU.
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Por consiguiente sugiero realizar acciones de capacitacion relativas a
Recursos Humanos tales como:
- Motivacién
- liderazgo
- Comunicacion
- Trabajo en Equipo

- Calidad en el servicio

Ademas existe carencia de conocimientos en los lenguajes de programacion
que utilizan (tales como Visual Basic, Visual Fox, Dbase) y en temas de como darle

mantenimiento a las computadoras personales de la SPDU.

8.2 Propuesta definitiva

En la Propuesta Preeliminar sugeri a los empleados del area de sistemas que
recibieran capacitacion en temas que propuse. Para esta investigacion, se les pidid a
los empleados que asistieran a uno de estos cursos para ver el efecto que tenia

sobre ellos.

El curso que llevaron es de Motivacion, que es el tema que para mi punto de

vista es el mas importante a su necesidad.

El curso se llama Motivacion en el ambito laboral y esta dirigido a Personas
que buscan mantener la calidad en su vida y sus labores para aumentar su nivel de
productividad y que buscan mantenerse competitivos, c¢on altos niveles de

satisfaccion, y motivados por su trabajo y con la cultura de la calidad y la
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productividad, como: empresarios, directivos, gerentes, supervisores y profesionales

en general.

Algunos de los temas que vieron son:

¢ Nueva actitud frente al trabajo.

¢ Muestra el verdadero ti. Descubre tus capacidades y tendencias.

e El interés en cambiar las cosas.

¢ Qué hacer realmente para favorecer el cambio.
iTrabajar exclusivamente por dinero?

« Disfrutar cuando se trabaja. La diversion y la creatividad. Ideas de “diversion”
en el trabajo.

» Ser feliz con las relaciones laborales. Importancia de la comunicacion.

e Lo laboral en armonia con el resto de tu vida.

Después de tomar el curso, los empleados mejoraron su actitud hacia el

trabajo y se les vio mas interesados.

Mi Propuesta definitiva es la de que encuentren la forma de asistir a la
mayoria de los cursos que se sugirieron para que cubran y satisfagan sus

necesidades laborales y encuentren el clima laboral idoneo para cualquier empleado.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones

La universidad es una dependencia pulblica, en tanto burocratica, en ellas
como en la mayoria de las dependencias de gobiernc existe un problema muy serio
de falta de planeacién y organizacion, asi como la creacion con el paso del tiempo
de "vicios” que causan que los trabajadores no realicen sus actividades en el tiempo

que deben ya gue principalmente no conocen sus funciones.

Ademas de esto, otro problema que encontré en la Secretaria de Planeacién y
Desarrollo Universitario es que no cuenta con documentos donde se especifiquen
claramente las funciones que tiene cada puesto, por lo que el trabajo en ocasiones
es realizado por diferentes personas o nadie lo realiza por que no hay nadie

responsable de el.

Por ultimo, las actividades que se realizan aqui estan, en mi opinién, muy por

debajo de sus expectativas personales y profesionales, lo que c¢rea un ambiente de
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frustracion y desinterés, lo que provoca que el servicio que presta este

departamento sea inferior a la capacidad de trabajo que tiene este personal.

Q.2 Recomendaciones

Las encuestas que apliqué muestran claramente que no solc es necesario sino
vital el fomentar un tipo de motivacion que en mi opinion es necesaria en esta area,
hablo del reconocimientc en las actividades que se realizan mejor de lo que se

esperaba para crear un clima laboral en el que los empleados se sientan a gusto y

trabajen cédmodamente.

En cuanto a las funciones que realiza cada empleado, creo que deben crear
algun texto donde se hable del perfil de cada puesto, porque con esto se
minimizaria los problemas de sub-utilizacion de los conocimientos de empleados, y

se contrataria personal con conocimientos adecuados para cada puesto.

Como parte de mi investigacion creo que seria muy conveniente que todo el
personal de la SPDU, no sélo el area de sistemas, asistiera a cursos de tipo

humanistico, no sin antes hacerse una deteccion de necesidades de capacitacion.

Para finalizar puedo decir que antes de emprender un Plan de capacitacién, la
empresa debe regresar a su raiz y ver si su estructura esta bien organizada y
debidamente planeada para que cada persona sepa las funciones que debe realizar y
st estas no hacen como deben ser, tener |la seguridad que es una necesidad de

capacitacion.
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base de datos

cognoscitiva
déficit

depuracion

erogacion

Internet

lector dptico

GLOSARIO

Es el conjunto de datos almacenados con una estructura
Idgica. Es decir, tan importante como los datos, es la
estructura conceptual con la que se relacionan entre ellos.

Lo gue es capaz de conocer.
Cantidad que falta para Ilegar al nivel necesario.

Se utiliza en términos de computacion para decir que se va
a revisar que una base de datos no tenga errores.

Accion y efecto de distribuir bienes o caudales, gastar
dinero o pagar algo.

Conjunto que aglutina las redes de datos e todo mundo,
uniendo miles de ellas mediante el protocolo TCP/IP. O,
expresado como idea, el mayor conjunto que existe de
informacion, personas, ordenadores Vi software
funcionando de forma cooperativa. La i mayudscula la
diferencia de una internet convencional, que simplemente
une varias redes. Al ser unica se la conoce también
simplemente por “"la Red".

Es una mdquina para la lectura con computadora de
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psicomotriz

red externa

red local

scanner

servidores de red

servidor de Terminal

"marcas” hechas a mano desde formularios impresos. Estos
formularios tipicamente corresponden a tests con
alternativas que pueden ser llenados en cualquier lugar,
como por ejemplo en la oficina, salas de clases, hospitales
e incluso en la calle. Cualquier persona puede llenar estos
formularios OMR sin necesidad de entrenamiento especial.

Trastornos de la realizacién motora sin soporte organico,

Mejor conocida como red WAN (Wide Area Network, Red de
Area Grande).Cualquier internet o red que cubra un drea
mayor que la inmediata.

Una red local o LAN f{local area network) es un sistema de
transmision de datos que permite compartir recursos e
informacion por medic de ordenadores o redes de
ordenadores. Una LAN no es mas que un canal de
intercomunicacion entre dos o mas equipos de tratamiento
de informacién {ordenadores personales, terminales u otros
dispositivos periféricos) dentro de una determinada area
fisica (normalmente reducida, por ejemplo, dentro del
mismo centro o empresa).

Es un dispositivo que te permite capturar imagenes de una
foto, grafico o imagen impresa. Hay diversos tipos de
scanner con resoluciones diferentes, pero el objetivo final
es el mismo, capturar una imagen grafica, digitalizarla y
luego mostrarla en la computadora. La palabra
correspondiente en espanol es rastreador o digitalizador.

Un ordenador o paguete de programas que provee una
clase especifica de servicio a los programas clientes que
corren en otros ordenadores. El término puede hacer
referencia a un programa en particular, como el servidor de
WWW, 0 a la maquina en la cual corre este programa. Una
sola maquina servidora puede correr distintos tipos de
servicios simultaneamente, y asi proveer de ellos a los
clientes de la red.

Un ordenador de propdsito especial que tiene un lugar para
conectar varios médems de una lado, y una conexién a una
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software

soporte técnico

usuario

LAN 6 maquina anfitriona (host) de otro. Asi, el servidor de
terminal hace el trabajo de responder las llamadas y pasar
las conexiones al nodo apropiado. La mayoria de servidores
de terminal pueden proporcionar servicios de PPP 6 SLIP si
estan conectados a Internet.

A diferencia del hardware, es lo que no se ve, es decir los
programas y aplicaciones que estan guardadas en un disco
duro, CD-ROM o disquetes.

Supone el tratamiento de las consultas por medio de
teléfono, fax y correo electronico, con un plazo de
respuesta agil y un tratamiento personalizado.

Persona que utiliza un ordenador o un sistema informatico,
pero que no es especialista en informatica ni dispone de
instrucciones especificas para su utilizacién.
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ANEXO 1

Cédula DNC por puesto
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ANEXO 2

Cédula DNC por puesto - persona
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Para obtener este grado, desarrollé fa tesis con nombre “Capacitacién
continua en el Area de Sistemas de la Secretaria de Planeacion y Desarrollo

Universitario de la Universidad Auténoma de Nuevo Leén”.

Mi experiencia profesional la inicié en noviembre de 1998, en la Secretaria de
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dependencia, procesar la informacion de las bases de datos y el actualizar y crear

los sistemas electronicos gue se manejan ahi.






