UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE PSICOLOGIA
SUBDIRECCION DE POSGRADO E INVESTIGACION

“IMPACTO DE LA CAPACITACION EN LA PEQUENA Y MEDIANA
 EMPRESA DE LA CIUDAD DE SAN LUIS POTOSI A TRA VES DEL
PROGRAMA DE APOYO A LA CAPACITACION DE LA SECRETARIA DEL
TRABAJO Y PREWSI@N SOCIAL DEL GOBIERNQ DEL ESTADO DE SAN
~ LUIS POTOSI. ALCANCES DE UN MODELO EVALUATIVO PARA LA
~ RENT. ABIL!DAD 4 CRECIMIENTO DE LAS PYMES ENLA REG!ON” iE

 TESIS PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRIA EN PSICOLOGIA LABORAL

| QUESUSTENTA |
'PSIC. ALFREDO MENDEZ RAMIREZ

SESOR: M.P.L. JOSE ARMANDO PENA MORENO

MONTERREY, N.L. ABRIL DEL 2005



™
HF5549




T

0000000000



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE PSICOLOGIA
SUBDIRECCION DE POSGRADO E INVESTIGACION

“IMPACTO DE LA CAPACITACION EN LA PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA DE LA CIUDAD DE SAN LUIS POTOSI, A TRAVES DEL
PROGRAMA DE APOYO A LA CAPACITACION DE LA SECRETARIA DEL
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE SAN
LUIS POTOSI. ALCANCES DE UN MODELO EVALUATIVO PARA LA
RENTABILIDAD Y CRECIMIENTO DE LAS PYMES EN LA REGION”,

TESIS PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRIA EN PSICOLOGIA LABORAL

QUE SUSTENTA

PSIC. ALFREDO MENDEZ RAMIREZ

ASESOR: M.P.L. JOSE ARMANDO PENA MORENO

MONTERREY, N.L. ABRIL DEL 2005



HF Ss¢q
-5

> 73

Mty o
2 oof




DEDICATORIA

A Maria Elena y Melissa
mis dos amores que han sido la fuente de
inspiracion y para quienes me debo por lo que soy

y lo que seré. Esposo y padre antes que nada.

A mi madre y mis hermanas, las cuales fueron

mi apoyo y soporte con todo su amor.




AGRADECIMIENTQS

Empezar a recordar a todas las personas que por alguna razon han estado
presentes en este trabajo es tarea monumental, y también espero no ser injusto
y dejar de mendionar a alguien, pero a todas esas personas va mi mayor
agradecimiento por contribuir en algo con este trabajo.

Quiero empezar primero con mi familia, mi madre, Genoveva, mis
hermanas Gaby, Paty y por lazo a un casi hermano, Julio Freire, que durante
todo el proceso desde que inicié mi formacidn han estado siempre apoyandome
de una manera incondicional y que espero mostrarme a la altura de sus
expectativas. También a mis tias Isabel y Lety que sin sus palabras de aliento y
su apoyo tampoco fuera posible esto. Jn memoriam a mis tios Miguel $ y Bert ¢
quienes estuvieron pendientes de mi en las situaciones en que mas lo
necesitaba.

Tengo que mencionar a mi asesor Amando Pefia quien fue una guia
fundamental para que este trabajo tuviera forma y sobre todo que estuvo
conmigo en todo el proceso para desarrollar esta investigacion. Aunado a ello,

mis revisores Aurora Moyano y Marco Antonio Wong que vieron con buenos 0jos




e interés el trabajo que tuvieron en sus manos y sus consejos sirvieron mucho
para realizar esta tesis.

A Luz Maria Alanis que en el inicio fue coparticipe en este trabajo y juntos
vimos el arranque del proceso que condujo a este final feliz. Un lugar para 2 de
sus colaboradores Noemi Bravo y Luis Amador Jiménez por su aportacion para
esta empresa, a parte va mi agradecimiento y reconocimiento por la gran labor
que realizan para tan grande proyecto.

Un agradecimiento aparte requieren todos aquellos compaiieros que
recorrieron conmigo el camino del conocimiento, los cuales compartimos
momentos agradables y momentos dificiles. A los maestros a los cuales tuve la
fortuna de atravesarme en su camino y poder extraer algo del conocimiento que
tienen, mi admiracion.

A Victor Arreguin Rocha, Director de la Facultad de Psicologia de la
Universidad Autonoma de San Luis Potosi, e! cual sin su apoyo y aliento, no
hubiera podido concluir con este proceso que empezé hace mucho y que por fin

tiene vida propia.

e



Dedicatoria
Agradecimientos
Indice
Resumen
Introduccién
I Delimitacion del problema
IT Justificacion
III Marco Teorico
IV Objetivos
Hipotesis
V Delimitaciones y Limitaciones
VI Metodologia
Cronograma
VII Resultados
VIII Conclusiones
IX Anexos
Encuesta del impacto de la capacitacion (nivel 3)
Cuestionario impacto de la capacitacion (nivel 4)
Encuesta impacto de la capacitacion (modelo)

Cuestionario modelo

22

11

42

47

58

39

79

88

88a

88c

88d

88f



Tabla estadistica valores criticos de la distribucidn de chi cuadrada 88g

X Bibliografia 96




Resumen

Este trabajo presenta desde una perspectiva del modelo Kirkpatrick de
evaluacion el impacto de la capacitacion en las micro, pequeinas y medianas
empresas en la ciudad de San Luis Potosi, que fueron apoyadas por el
programa PAC (Programa de Apoyo a la Capacitacion) por parte de la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social del Gobierno del Estado y que mide
los alcances y la percepcidn que las empresas tuvieron con respecto a los

beneficios obtenidos.

Después de desarrollar un modelo de evaluacion se elaboraron las
propuestas para la implementacién de la mediciéon posterior a los cursos y

conclusiones con respecto a la investigacion realizada.



“Aprender es algo que sucede
esponfaneamente cuando lo que se aprende
tiene importancia para quien lo aprende”

Tom Peters

Introduccion

Durante la practica de la capacitacién en diversas organizaciones tanto del
sector privado, educativo y publico ha existido la inquietud de conocer el
alcance real de la capacitacion hacia las empresas Siliceo (1993). Al
considerar a la capacitacibn como una exigencia hacia la empresa,
histéricamente se ha reconocido mas la obligacién por cumplir con los
programas que por conocer el impacto de la capacitacion McNamara (1998).
Nos habiamos conformado con saber si el curso fue bueno, si el material era
el adecuado, si el instructor aplicé dinamicas de grupo, o si se aplicd un

examen al final para saber los conocimienfos adquiridos a través de un




programa de capacitacidbn. En general habiamos medido el conccimiento
adquirido a través de un examen previo y una evaluacién al terminar el curso
y medir cuantitativamente el conocimiento aprendido. De evaluaciones
centradas en el desempefic de los proyectos, que indicaban, de manera
cuantitativa, el nimero de empresarios atendidos o capacitados, las horas de
capacitacion realizadas, el ndmero de personas capacitadas, se esta
pasando, progresivamente, a la basqueda de indicadores que permitan medir
los cambios producidos por las actividades realizadas, en la empresa, el

empresario y los trabajadores.

Nos habiamos enfocado en realizar el D.N.C. (Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacion), la elaboracion del material didactico, la
metodologia asi como el disefo de la capacitacion y muy poco en medir el

impacto que la capacitacion.

Algunas de las actitudes que la pequefia y mediana empresa tiene con
respecto a la capacitacion, las refiere Ramirez (1993) entre las que destacan
la poca importancia que le dan a la capacitacién por falta de concientizacion

por parte del empresario, la funcidn de la capacitacion como un gasto y no




como una inversion, el crecimiento y desarrollo tecnolégico que va
desbordando el desarrollo de su potencial humano, la pobre vinculacion entre
los posibles programas de capacitacion que se implementan con las
demandas del entorno productivo y de la propia empresa, la tecnologia que
se trata de adaptar, sin una preparacion previa de los trabajadores y el poco
estimulo y difusion al apoyo a la pequefia y mediana empresa en este
aspecto. Ademas, agrega el autor, la no existencia de una conciencia clara y
definida sobre la necesidad, alcance y apoyo a la capacitacion por parte de la
clase directiva, considerando la capacidad en todo caso, como una funcion

complementaria y sin importancia que se puede dejar de lado.

Saber si los recursos humanos, financieros, técnicos han sido bien
invertidos y los objetivos que nos planteamos al inicio de los proyectos y
programas han sido alcanzados, es una preocupacion constante de los
programas, de los organismos de cooperacion y de los gobiemos. Bravo,

Contreras y Moreno (1999).

En 1988 la Secretaria del Trabajo y Previsién Social establecid el

proyecto piloto para apoyar a la micro, pequefia y mediana empresa, en sus




programas de entrenamiento o capacitacién de personal, mejoramiento
productivo y organizacional, pero debido al alto costo que implican estas
medidas y a la falta de una adecuada orientacidn, destinaban una minima

parte de su presupuesto para estas actividades.

Con recursos provenientes del Banco Mundial y de la propia
Secretaria, arranca el Programa de Capacitacion Industrial de Mano de Obra
(CIMO) con una duracién de 4 afios. En 1992 inicié una segunda etapa y
cambié su significado a Programa de Calidad integral y Modernizacion, pero
se mantuvieron sus siglas por el impacto que tenia a nivel nacional. La
prioridad de CIMO, a nivel empresarial, consistid en los proyectos que
contemplan la interaccion de micro, pequefias y medianas empresas de una
misma rama 0 que fungian como proveedores de empresas mas grandes,

para desarrollar estrategias de mejoramiento.

En el ambito laboral, apoy6 los programas de entrenamiento y de
capacitacidén de los trahajadores de la empresa para mejorar las areas de
productividad y las condiciones de trabajo. De acuerdo con las necesidades

del aparato productivo, actualmente el Programa es parcialmente financiado




con recursos del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y se orienta entre
otros aspectos, al aprendizaje de habilidades mdltiples y la participacion de
los trabajadores en la toma de decisiones dentro de los procesos productivos
y del desarrollo de capacidades para el aprendizaje continuoc que forma parte
de la nueva cultura laboral. Debido a las necesidades imperantes, se informé
el cambio de la denominacion de Calidad Integral y Modernizacion (CIMO) a

Programa de Apoyo a la Capacitacion {PAC).

Este trabajo muestra los alcances en la que la capacitacion llevada a
los sectores micro, pequefio y mediano y lo que ha logrado y que puede
servir para investigar en amplitud sobre los beneficios hacia las empresas y

su mejoramiento en todos los niveles.

Este trabajo esta dividido primeramente en la parte de la delimitacion
del problema asi como de la justificacidén del mismo, en el cual se analiza los
aspectos basicos de la capacitacion, asi como el porqué del estudio de este
tema y en sectores productivos que hasta hace poco no consideraban a la

capacitaciébn como un elemento a considerar como parte de su desarrollo.

Después de ubicar tedricamente algunas aproximaciones hacia la

evaluacion de la capacitacion, y el modelo seleccionado de los 4 niveles de




Kirkpatrick, se ubicara el contexto en el que se ha llevado a cabo la
investigacion dentro de sus objetivos asi como las hipdtesis que demostraran
la efectividad de la capacitacion impartida. Se hace la delimitacion y las
limitaciones o alcances que este trabajo presentan, su metodologia y los
resultados obtenidos asi como las conclusiones que se emiten con respecto

a la implementacion realizada.



| Delimitacion del Problema

La evaluacion del impacto de la capacitacion se puede definir como un
sistema para brindar informacién, estadisticamente confiable, de los
resultados de un proyecto o programa, que permita seguir su proceso y
medir el impacto incremental producido por los servicios que brinda, sobre su

poblacién objetivo.

Una de las cuestiones con las que nos tropezamos a la hora de
abordar el tema es que aparecen diversos términos gque no hacen
distinciones en sus significados; podemos encontrar vocablos como:

resultado, efecto, impacto; indistintamente utilizados.

Partimos del criterio de que para poder llegar a una valoracion objetiva
y consecuente de lo que consideramos constituye el impacto de la
capacitacién, deben establecerse distinciones entre uno y otro términos;

puesto que cada uno de ellos estad en correspondencia con una etapa bien




definida de todas las que integran un proceso de capacitacion. Se hace

necesario, entonces, asumir y adaptar sus acepciones a nuestro objeto.

Resultado, segun el Diccionario de la Real Academia Espariola (2001),

significa “efecto y consecuencia de un hecha, operacion o deliberacion”.

El vocablo estd en correspondencia con los cambios cualitativos y
cuantitativos producidos por la accion, en relacién directa con los objetivos y
deben encontrarse previamente definidos; es decir, una mirada centrada en
la propia capacitacion. Como puede observarse, la consecuencia inmediata y
directa del proceso de ensefianza aprendizaje, su evaluacion, partiendo de
objetivos previamente definidos; proporcionara los datos que consideramos

como resuitado.

La Real Academia Espaficla {2001) cita entre las acepciones del

término efecto las siguientes:
¢ Aquello que sigue por virtud de una causa.
e Impresion hecha en el animo.
¢ Fin para que se hace algo.

o Dar el resultado que se esperaba




Efecto, son las incidencias de la accién sobre los medios fisicos y
humanos circundantes. Ellos conjugan los resultados de la accion con otfras

dinamicas o limitaciones propias del lugar donde se desarrolla la accion.

El efecto de la capacitacién lo concebimos como el grado en que se
modifica el comportamiento del individuo y el desarrollo de determinadas

destrezas, habilidades y actitudes que puede aplicar en su situacién faboral.

La evaluacion del efecto se convierte en tarea dificil si tenemos en
cuenta que depende de dos factores: la capacitacién y el medio en que se
desenvuelven, a saber; la organizacién; en la que los dispositivos
encargados de la capacitacion, por multiples razones, no establecen de
antemano adecuadamente los objetivos de esta y los efectos esperados, de
manera que no cuentan con un referente formalizado que les permita
controlarlos debidamente; a o anterior pueden adicionarse ofras cuestiones;

tales como:;

e Considerar como beneficiarios directos de la capacitacién solo a los

capacitados y no a todo el personal.
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* La aplicacion de los conocimientos y habilidades adquiridas resultan

dificiles de identificar con precision.

* Las acciones de capacitacion conducidas en diferentes momentos,
con diversos programas y por distintos centros pueden sesgar los

resultados.

Al intentar evaluar el impacto de [a capacitacion de los directivos se
ha reducido el analisis a la evaluacion del proceso ensefianza aprendizaje, o
sea; a los resultados y en algunos casos a su efecto, de donde lo obtenido
no se corresponde exactamente con el impacto producido; pues no incluye
los cambios actitudinales perdurables en los hombres, las organizaciones y
su incidencia en la sociedad. La valoracién que se realiza resulta, por tanto,
focalizada puntualmente en dos etapas del proceso sin considerar otras

variables que intervienen en él.

Teniendo en cuenta esta idea inicial, cuando hablamos de impacto de
la capacitacién nos referimos a una situacién que produce un conjunto de
cambios significativos y duraderos, positivos o negativos, previstos o
imprevistos, en la vida de las personas, las organizaciones y la sociedad.

Dicho de otro modo, la evaluacion del impacto es un juicio de valoracion

11



sobre la dindmica de los cambios cuantitativos y cualitativos operados en las
personas y las organizaciones beneficiadas por la accion de capacitacion

estableciendo un vinculo de causalidad directo o indirecto.

La rapida evolucion del término impacto ha influido en que se utilice
esta palabra para definir los cambios producidos por una accién sobre la

economia, la poblacidn, el medio ambiente y otras variables seleccionadas.

Una de las acepciones del término Diccionario de la Real Academia
Espafola, (2001) es, precisamente, “huella o sefial que deja”". Asi, el
impacto debe verse como Cabrera (2004) lo percibe y con lo cual estamos

de acuerdo:

¢ Conjunto de cambios: conjunto de los resultados y los efectos.

¢ Cambios significativas: importancia que implican los cambios

12



Cambios durables; permanencia después de la accion,
considerando un margen de incertidumbre que debe asumir con el

tiempo.

Cambios positivos y negativos: incluye a ambos en relacion con el

sistema de referencia o estandares previamente seleccionados.

Cambios previstos e imprevistos: incluye interferencias, respuestas

espontaneas y otras acciones en curso.

Cambios en la vida de las personas, las organizaciones y la
sociedad: tiene en cuenta los cambios a estos niveles debido a que

generalmente son diferentes por el uso que hagan de lo aprendido.

Cambios con vinculos de causalidad directa o indirecta con la
superacién y la capacitacion: debe establecerse previamente la

relacion con la accidn para que puedan establecerse con certeza.

13



Desde un punto de vista organizacional, la capacitacion es el medio
fundamental para que la empresa logre subsistir, ya que se trata de transmitir
no solo la funcién especifica dentro de la empresa sino la manera distintiva y
Unica de realizar los procesos organizacionales. Hasta hace algunos afios, la
capacitacion era vista como una tarea impuesta por las leyes y se atribuia
poca o nula trascendencia para la buena marca de la organizacion. Siliceo

(1993).

Los beneficios derivados de la capacitacién en general son de dos
tipos: beneficios tangibles y medibles, y beneficios no tangibles Craig, (1992).
Los beneficios no tangibles provienen de los puntos de vista de los
participantes y de los instructores. El método mas confiable para establecer

beneficios tangibles es usar el analisis de costo-beneficio.

Esta técnica hace un balance entre los costos de la capacitacion
contra los resultados. Los beneficios no tangibles son subjetivos, y la
informacion se obtiene de los reportes de capacitacion o de seguimiento.
Esos resultados también pueden compararse contra el costo de proporcionar
la capacitacion pero es mas dificil, debido al problema de asignarle valor a

una percepcion Craig, (1992). Las diferentes visiones sobre el impacto antes

14



compartidas apuntan a que la evaluacién del impacto es siempre un empefio
dificil pero necesario, en el cual debe considerarse la complejidad de la
relacion entre la accion de superacion y las personas que son afectadas por
ella, por eso se debe distinguir lo significativo para ponderar
convenientemente la importancia de los cambios a partir de un sistema de

referencia compartido.

La diversidad de enfoques ayuda a constatar que la medicién del
impacto debe hacerse desde una perspectiva multifactorial que integre las
personas, los objetivos establecidos, las acciones de capacitacion,
importancia de los cambios operados; comparado con un sistema referencial

compartido y establecido de antemano.

En este contexto, la evaluacién de impacto de la capacitacion, busca
medir los cambios derivados de la aplicacion del proyecto o programa, en la
empresa, el empresario y los trabajadores, a partir de las actividades que se

ponen en operacion y sobre la base de indicadores disefiados

especificamente para el caso.

15



Este trabajo nos lleva a presentar una propuesta metodoldgica que
tenga una operacionalizacién basica en la implementacién de la evaluacién
de la capacitacion a travées de una metodologia accesible para que los
sectores micro, pequefio y mediano empresarial y que cuenten con este

instrumento de medicién para una aplicacién en sus organizaciones.

i6



Il Justificacion

Como paso previo a la ejecucion de la capacitacion, se debe realizar
un analisis de las necesidades de los empleados a formar. Para ello,
debemos contar con los propios participantes en las capacitaciones y sus
supervisores, personal que intervenga en el area a capacitar y a fin a los

programas relacionados al desarrollo de la organizacion.

Se deben formular objetivos esperados de que sean medibles y
evaluables posteriormente. Estos objetivos deben fijarse pensando en dar

respuesta a los siguientes interrogantes: Phillips (1983).

¢Qué resultados se esperan conseguir? Se podrian objetivar analizando
estadisticas de productividad, ventas, costos/beneficio, certificacién en

normas de calidad, efc.

¢Queé conductas queremos que pongan en practica los participantes para

conseguir los resultados?. Habria que describir los comportamientos

17



deseados en términos de conductas de trabajo esperadas,

operacionalizacién y estandarizacién de procedimientos.

¢ Qué conocimientos, habilidades y actitudes pretendemos que adquieran los
participantes?. En las areas de trabajc es importante medir los ambientes de
trabajo a través de la interaccion cotidiana del personal y un mayor

rendimiento como equipo de trabajo.

¢, Qué contenidos se deben impartir? En este paso habria que definir los
contenidos a impartirse en la capacitacion para alcanzar los objetivos y

satisfacer los resultados esperados.

¢ Quién va a impartir la formacién? Es importante tener en cuenta que el
instructor, ademas de contar un importante conocimiento a nivel técnico,
debe contar con todas las destrezas necesarias para la comunicacién, el uso
correcto de recursos didacticos y el empleo de dinamicas que fomenten la
participacion de los asistentes. Ademas, el consultor debe estar totalmente
orientado a la satisfaccién de las necesidades de formacion de los

participantes.

18



También se deben tener en cuenta una serie de condicionantes, como la
seleccion de los empleados, el nivel de partida de conccimientos de éstos,
una adecuada seleccion de medios audiovisuales y ayudas didacticas que
focalicen y mantengan la atencion de los capacitados, unas condiciones del
aula apropiadas (luz, limpieza, temperatura, ventilacion, etc.) y un equilibrio
entre las necesidades y horarios de los trabajadores y de la empresa. Y el
gran interrogante ¢ Cdmo se va a evaluar el impacto de la capacitacion en |a

organizacion? Kirkpatrick (1998 y 1999).

Una cantidad de las preguntas que se deben realizar con respecto a la
capacitacion tienen que ver con todo el proceso que determine el aspecto
global de la capacitacion. Swieringa (1995). De las que sirven de base para

los programas de evaluacion son:

+ . Cuales son los objetivos de la evaluacion?

+ ¢ Cuales son los resultados esperados de la capacitacion?

+ ¢ Qué fuentes de informacidn se prefieren y/o estan disponibles?
« ¢ Qué métodos de recoleccion de datos debieran utilizarse?

« ¢ Cuanto tiempo se ha de esperar antes de medir los resultados?

19



+ ¢ Qué diseno seria el mas efectivo?

Este tipo de preguntas estableceran la base para demostrar el impacto

que tiene la capacitacién dentro de las crganizaciones.

Actualmente, muchas organizaciones intentan definir exactamente qué
consecuencias tiene dicha formacion. Ya no se conforman con enviar al
personal a un seminario y esperar que todo salga bien. Las organizacicnes
desean resultados. Ademas de abtener resefias favorables en cuanto a los

programas de capacitacion, quieren saber:

+ Qué habilidades, conccimientos o actitudes han asimilado los

empleados en la capacitacion.
» Hasta qué punto ha cambiado la conducta en los equipo de trabajo.

« En qué medida ha afectado la formacién a los objetivos

organizacionales.

20



Es en este punto en el cual este trabajo se focaliza, hacia la
percepcién que se tienen en las empresas y su impacto, tomando en cuenta
la naturaleza de la funcién que tiene la micro, pequeria y mediana empresa y
el auge que pareciera existir y en la cual no esta presente una medicion
cuantitativa sobre el beneficio que puede otorgaries la capacitacion. De aqui
que necesitamos antes de continuar, encuadrar sobre una base tedrica, que

permitira soportar el trabajo de investigacion.

21



Il Marco Teorico

Medir el impacto de la capacitacién en [a empresa es uno de los
aspectos mas criticos del proceso de la educacion en el trabajo, le permite a
los servicios de capacitacién evaluar su tarea para que la organizacién
reconozca su contribucion al proyecto empresarial. Ademas de la funcidn de
informacién a los involucrados de las actividades realizadas, la evaluacién
sirve también para mejorar las acciones de capacitacion. Normalmente, la
satisfaccion expresada por los participantes inmediatamente después del
curso, resulta insuficiente y surge la necesidad de realizar una evaluacion
posterior en el lugar de trabajo para verificar los resultados de la capacitacion

Pain, (1992).

A pesar de que la evaluacién se desarrolld tardiamente y aln se aplica
escasamente en las empresas, muchas compaiias ya estan usando normas
de calidad que les exigen, entre otras cosas, que el entrenamiento se aborde
sistematicamente y no al azar, Los estandares del area en particular no

pueden alcanzarse si el area de capacitacién no cumple su funcién., En

22



México el estandar relevante es ISO 9001. El logro del estandar es un
indicador importante de que el servicio responde consistentemente a los

requerimientos especificados Applegarth, (1991).
La evaluacién de los cursos de capacitacién sirve, entre otras cosas para:

o Mejorar diversos aspectos de la accion de capacitacion: condiciones

materiales, métodos, instructores

o Tomar decisiones sobre la continuidad de la accién: replanteo, mejoras,

cancelacion
o Involucrar a los tomadores de decisiones dentro de la organizacion
o Entregar un informe de resultados sobre el servicio
o Planear la capacitacion
o Definir las competencias adquiridas por [os participantes
o Saber si el curso logrd los objetivos

o ldentificar fuerzas y debilidades en el proceso

Dentro de los modelos que se han utilizado para evaluar la capacitacion
Warr, P.; Bird, M.; y Rackham, N. (1970), Nichols F. (1992), Swanson, R.,

Holiton, E. (2002), Whorthen, B., et al (1997), Havard, B. (2001) entre otros; €l
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enfoque de Donald Kirkpatrick (1999). Es el mas conocido y utilizado,
especialmente en su nivel de reaccion. Maneja cuatro niveles de medicion
para determinar qué datos deben recolectarse: reaccién, aprendizaje,

conducta y resultados.

Fig. 1 La estructura de la evaluacién a la capacitacion

segun el modelo de Kirkpatrick
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De acuerdo a la Figura 1 propuesta por Frederick Nichols (1992) se
puede identificar 5 puntos basicos para hacer mediciones, evaluar conductas

o juicios a través del proceso:
1. Antes de la capacitacion
2. Durante la capacitacion

3. Después de la capacitacion ¢ antes de enfrar al lugar de trabajo o

reingresar,
4. En el lugar de trabajo.

5. Através de los procesos de salida en el lugar de trabajo.

Hoy en dia uno de los principales retos de la capacitacién es
determinar la eficiencia del programa mediante la evaluacién. Una vez
finalizada la evaluacién, puede esperar que los resultados sean positivos y
gratificantes para los gerentes. Kirkpatrick (1998), Alliger y Janak (1989).
¢ Cuantas veces se envia a un empleado a una sesion de capacitacion y
surge la pregunta si valié la pena que tanto la empresa como los empleados
invirtieran tiempo y energia en ello? ; Sabra la organizacion si al empleado le

parecio bien la sesion formativa? ¢ Pudo determinar lo que aprendi6 a raiz de
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la formacion? ;Percibié algin cambio de conducta como resultado de la

formacion? ; Valié la pena el dinero invertido?.

La Secretaria de Trabajo y Previsién Social de Gobierno del Estado de
San Luis Potosi como entidad estructurada recientemente, se ha dado la
tarea de dar un fuerte impulso a la capacitacién tanto a la micro, pequeia y
mediana empresa, favoreciendo una nueva culiura laboral todo esto en
coordinacién con los sectores privado y gobierno federal a través de la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social D.O.F. (Diario Oficial de la
Federacién 21-04-04), para lo cual se inicidé a finales del afio pasado el
Programa de Apoyo a la Capacitacion D.O.F.(Diario Oficial de la Federacién)

16-03-04 quien tiene como objetivo:

- Crear las condiciones necesarias para que los trabajadores y
empresarios puedan desarrollarse y evolucionar de acuerdo con el
ritmo que marcan lfos cambios, especialmente en la tecnologia y los
ntuevos procesos productivos. Fomentar las actividades de

capacitacion como medio para procurar €l bienestar y bienser de los
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frabajadores y con esto incrementar su productividad y

consecuentemente la competitividad de las empresas.

Dentro de sus funciones se encuentran

- El Programa de Apoyo a la Capacitacion (PAC) es un mecanismo de la
Secretaria de Trabajo y Previsién Social creado para proporcionar apoyos a
la capacitacion de los trabajadores en activo y empleadores de las micro,

pequefias y medianas empresas.

- El PAC contribuye a promover la cultura laboral que entiende el trabajo
como el punto en donde la persona descubre la naturaleza y la transforma
para su beneficio. Esto como condicion fundamental para incrementar su

productividad.

- El entorno de crecimiento econdmico requiere de empresas productivas con

organizaciones competitivas que puedan adaptarse a la dinamica de los
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mercados y al ritmo del cambio tecnhol6gico, que demandan mayores niveles

de capacitacion de los trabajadores.

Par su corto tiempo en operacion y la integracion que se esta llevando
a cabo no se ha podido establecer un sistema que evalle el impacto logrado
hasta el momento, por lo que se pretende implementar un sistema de
evaluacién de la capacitacion que tenga entre otros fines lograr la
retroalimentacion de la ejecucién del programa, ademas de llevar a un nivel

cuantitativo los logros obtenidos a través del programa.

Bajo este marco de frabajo se considerd, al analizar diversas
metodologias de evaluacion, (Anderson, 1990; Havard 2001, McGehee y
Thayer 1986) decidirse por aplicar la propuesta que realiza Donald L.
Kirkpatrick (1998) también citado por, Alliger, Janak (1989), Craig (1990),
Warr y Bunce(1995), Holton 111.(1996), Warr, Allan y Birdi (1999) y Anderson
(2001) por el cual propone un modelo de evaluacién de la capacitacién que
es aplicable a los alcances esperados para la propuesta del modelo
evaluativo. Este modelo que hemos de desarrollar brevemente contiene los

siguientes niveles:
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a) Nivel 1. Reaccidn. (Reaction)
b) Nivel 2. Aprendizaje.(Learning)
¢) Nivel 3. Conducta. (Behavior)

d) Nivel 4. Resultados.(Results)

Estos niveles tienen un valor sumativo. Cada uno de ellos es importante
en si mismo, e influye directamente en el nivel siguiente. A medida que
subimos de nivel de evaluacion, el proceso se hace mas complejo y costoso,
pero al final la informacion que obtendremos del impacto de la formacion

serda mas valiosa.

Lo cierio, es que, en la mayor parte de las empresas no se realiza
ningun tipo de evaluacion, o cuando se hace no se pasa de los niveles 1
(reaccion) 6 2 (aprendizaje) Alfiger y Janak (1989). Warr y Allan (1999)
Kirkpatrick (1998, 1999) y Noe (2001) ademas de que se ha demostrado que
las empresas que no aplican todo el modelo y no involucran a todas las
areas de la organizacion la efectividad queda muy por debajo de lo esperadd.

Como lo demuestra John Emil Anderson (2001) cuando habla de las
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necesidades de evaluacion de la capacitacion y las estrategias
organizacionales y su efectividad en donde encontré una correlacion muy

baja entre los diferentes niveles de la evaluacion.

Estos son los niveles y una breve explicacién de cada uno de ellos,

tomado del modelo Kirkpatrick.

a) Nivel 1. Reaccién.

El primer nivel de evaluacién va dirigide a medir como reaccionan los
participantes ante la accion formativa. Si la reaccién no es positiva, habra
dificultades para conseguir los objetivos de la accién, ya que una
predisposicion negativa supone una barrera insalvable que reduce la

posibilidad de que se produzca un aprendizaje por parte de los alumnos.

La evaluacidn de la reaccidon es lo mismo que evaluar la satisfaccion
del cliente, y es importante realizarlo porque nos da informacién cualitativa y
cuantitativa de como se ha desamollado la accion, opiniones de los

participantes, sugerencias y en definitiva oportunidades de mejora.
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Este nivel de evaluacion, es el mas sencillo. Se puede realizar
mediante cuestionarios con preguntas abiertas y/o cerradas que permitan
cuantificar las reacciones de los participantes. Estos formularios hacen
referencia a cuestiones tales como la pertinencia de la materia tratada, la
calidad del formador, el espacio fisico donde se realiza la accién, la
coordinacion, los materiales audiovisuales, la documentacion, la aplicabilidad

de los conocimientos al puesto de trabajo, etc.

La reaccidn es el primer nivel en el proceso de evaluacion, Debe ser
evaluada en todos los programas de capacitacién. Las respuestas a los
cuestionarios de satisfaccion deben ser tabuladas y los resultados
analizados. También se deben considerar cuidadosamente las opiniones y
sugerencias de los participantes para, en funcién de éstas, modificar las

acciones.

b) Nivel 2. Aprendizaje

El segundo nivel de evaluacién va dirigido a medir el aprendizaje. Este
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se podria definir como el modo en que los participantes amplian sus
conocimientos, mejoran sus destrezas y modifican sus actitudes como
consecuencia de asistir a una capacitacion. Evaluarlo es muy importante, ya
que el aprendizaje es el paso previo para conseguir un cambio en la

conducta.

El incremento de los conocimientos es bastante facil de medir. Se
puede aplicar una prueba relacionada con el contenido del curso aplicandolo

antes de iniciarlo y posteriormente al haberlo desarrollado.

Si los conocimientos que se desarrollan en el curso son nuevos no
haria falta aplicar el pretest. Pero si lo que queremos es mejorar el nivel de
conocimientos ya existentes en los participantes, debemos aplicar un pretest

que podamos comparar con un postest.

En el caso de la evaluacion de las actitudes éstas se pueden medir
mediante una prueba escrita, pero siempre de forma que permita mantener el

anonimato de cada participante. En el caso contrario no estariamos seguros
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de que emiten respuestas sinceras.

El tercer componente del aprendizaje es las destrezas o habilidades.
Para la evaluacién de estas ultimas es necesario en la mayor parte de los
casos una prueba de desempefio. Esta evaluacion puede ser realizada
mediante la realizacibn de una prueba de desempefio posterior a la
formacidn o también mediante la comparacion de una prueba realizada antes

y después de la accién formativa.

Una caracteristica de un programa de capacitacion eficaz es que
deber ser una de sus partes esenciales, hay que buscar la manera de
retroalimentarse acerca de las realidades de las que no se esta consciente,
los modelos de conducta colectiva, los puntos ciegos, las fantasias, las

percepciones. Swiennga (1995)

c) Nivel 3. Conducta

El tercer nivel de evaluacién va dirigido a medir los cambios en la
conducta. Las conductas son comportamientos observables, medibles, cuyo

cambio se puede conseguir como consecuencia de haber asistido a una

33



capacitacion. Para que haya un cambio en la conducta de los participantes,
deben haberse satisfecho los anteriores niveles: satisfaccion del capacitado
ante el curso y consecucién de objetivos de aprendizaje, pero fambién en
necesaria la confluencia de tres factores muy importantes: los participantes
deben tener el deseo de cambiar, deben trabajar en un clima apropiado y

deben ser recompensados por el cambio.

El clima adecuado, debe ser favorecido por los mandos o supervisores
de los participantes animandoles a aprender y haciendo un seguimiento de la

transferencia de los conocimientos adquiridos a su puesto de trabajo.

La recompensa por el cambio puede ser, a su vez, intrinseca (basada
en sentimientos de autorrealizacion, orgullo y logro que pueden tener lugar al
poner en marcha los comportamientos aprendidos) o extrinseca (elogios del
jefe, reconocimiento de otras personas, recompensas monetarias, premios
de ofro tipo, etc.). La recompensa al cambio de conductas, va a permitir que

éstas se afiancen y no se extingan facilmente con el paso del tiempo.

La evaluacién en este nivel es mas compleja y requiere mas medios y



tiempo. Se trata de comprobar si los conocimientos, habilidades y/o actitudes
aprendidos en la capacitacién se transfieren al puesto de trabajo. Este
proceso es complicado y a menudo dificil de hacer. Son pocas las empresas

U organizaciones que llegan a evaluar este nivel.

Para hacer una evaluacion de este tipo, se puede optar por entrevistas
o cuestionarios aplicados a los propios participantes, a sus companeros de
frabajo, a sus colaboradores o a sus superiores. Pero hay que sefialar, que
estas personas que proporcionan la informacion deben conocer bien las

conductas objeto de estudio.

También es importante tener en cuenta un aspecto: los participantes
no pueden cambiar su conducta hasta que no tengan la oportunidad de
hacerlo y en segundo lugar, es imposible predecir cuando ocurrira un cambio
en la conducta. Incluso si un empleado tiene oportunidad de aplicar lo
aprendido, puede que no lo haga inmediatamente. Es, por ello, importante
ayudar, animar y recompensar al participante cuando retorna al trabajo

desde el aula de formacion.
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Por lo tanto, antes de realizar la evaluacién de nivel 3 hay que dejar
pasar un cierto tiempo para que tenga lugar el cambio de conducta. También
puede ser muy Util realizar una evaluacion anterior a la capacitaciéon y otra
posterior, incluso el realizar una comparacion con un grupo control que tenga

las mismas caracteristicas.

A la hora de realizar este tipo de evaluacion hay que tener en cuenta
el factor costo-beneficio. Se trata de un proceso que lleva tiempo y por lo
tanto un costo importante asociado. Ademas, el cambio de conducta no es
un fin en si mismo, sino un medio para conseguir unos resultados finales que

pueden lograrse si se da un cambio en la conducta.

d) Nivel 4. Resultados

El cuarto nivel de evaluacion mide resultados. Entendidos estos
ultimos como resultados finales que se consiguen como consecuencia de la
asistencia de los participantes a un programa de capacitacion. Los resultados
finales pueden consistir en: mejora de la produccién, mejora de la calidad,

reduccion de costos, reduccién de la frecuencia y/0 gravedad de los
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accidentes, reduccion del ausentismo laboral, menor incidencia de
enfermedades profesionales o lesiones, incremento de beneficios en la

empresa, mejora del clima laboral, etc.

Se concibe a partir de indicadores estadisticos relacionados con
reduccion de costos, reduccion de la fluctuacion y rotacién de personal,
ausentismo, disminucion de quejas, crecimiento en cantidad y calidad,
productividad y un Gnico indicador cualitativo vinculado con la ética de la

organizacion.

Estos elementos también pueden evaluarse en el ambito personal, o
sea; en el comportamiento del individuo y su influencia en el puesto de

trabajo.

Fitz-enz (2003) propone un modelo del circulo de valor del capital

humano en el cual se establecen 3 aspectos a medir:

a) Objetivos de la empresa en los cuales integra los aspectos

economicos, de posicibn en el mercado, imagen y el
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reconocimiento de la marca.

b) Objetivos de Unidad de negocio en los que mide el servicio, la

calidad y la productividad.

c) Gestion del capital humano. En los cuales considera los aspectos
de contratacion, sueldos, apoyos, desarrollo, retenciones, costos,

tiempo, volumen, defectos y reaccién

Limitar la evaluacion de la capacitacion y su impacto a medir solo en
estos cuatro niveles seria reducir un proceso que puede estar condicionado y
debe dar respuesta a multiples factores traducidos en objetivos iniciales
como verdaderos puntos referentes que permitan establecer la medicidn de
lo logrado. No hay que olvidar, que son los resultados de este tipo los que
justifican la inversidén econémica realizada en el desarrollo de las acciones
formativas. En estos componentes del entorno de trabajo se intercala una
abundante carga subjetiva presente en toda organizacién, de la cual

depende sobremanera su desempeiio.

En la actualidad se experimenta un cambio en los paradigmas
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referidos a la capacitacion y paralelamente se crea la necesidad de ver la

evaluacion de manera diferente.

Mientras la capacitacién se ha ido desplazando de la satisfaccion
individual de los capacitados al perfeccionamiento del desempefio
organizacional; la evaluacion también transita por todos los niveles y necesita
una ampliacion de su propuesta. Otras variantes destacan la necesidad de
darle a la capacitacion un enfoque de cliente; puesto que en ella se involucra
el individuo, la unidad de negocio y toda la organizacién; por lo tanto, la
gestién capacitacion pasa de resolver problemas a prevenirlos. En este
sentido la evaluacion de la capacitacion debe reflejar el grado de satisfaccion
de los clientes, informacion crucial para continuar perfeccionando el

desempefio organizacional.

La problematica requiere un analisis integrado que permita verificar
con certeza los beneficios obtenidos como resultado de la capacitacién para
los individuos y la organizacion y esta evaluacién no debe quedarse en la
valoracion del aprendizaje y las posibles actitudes asumidas por los

capacitados después de la capacitacion, sino que debe ser extendible para
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que le permita llegar a establecer el impacto final de la capacitacion y las

consecuencias que frae para la organizacion y la sociedad.

Finalmente autores como Peters (2002) nos han demostrado de la
importancia de la capacitacion del factor humano cemo parte de un
desarrollo hacia este nuevo siglo y la capacidad de demostrar cuanta valia
tiene la preparacién por parte del personal de las empresas y si esta en un
proceso de crecimiento o consolidacion, no existe como la capacitacién como
unc de los primeros instrumentos de mejora, tanto del personal técnico,
administrativo y directivo sobre todo en lo que llama la nueva economia de la

imaginacion y la creatividad.
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IV Objetivos

4 Evaluar el impacto de la capacitacién mediante el modelo Kirkpatrick
de 4 niveles aplicandolo en las areas micro, pequefia y mediana
empresas que fueron apoyadas en el Programa de Apoyo a la

Capacitacion en el sector productivo de San Luis Potosi.

4 Elaborar un sistema de evaluacion que permita orientar las decisiones
sobre la efectividad y los alcances que puede otorgar la capacitacion a

las PYMES (Pequerias y Medianas Empresas)

# Elaborar modelos de evaluacién que a partir de la investigacion
realizada puedan acceder a la medicion de los niveles 3 y 4 (conducta

y resultados) de acuerdo a la propuesta del modelo Kirkpatrick.
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Hipétesis

Hi La micro, pequefia y mediana empresa que han sido capacitadas
en coordinacion con la Secretaria del Trabajo y Prevision Social de
Gobierno del Estado de San Luis Potosi, a través del Programa de
Apoyo a la Capacitacion en el lapso de Septiembre de 2003 a Julio de
2004, han mejorado el nivel 4 de Resultados en un 45% con respecto

a la percepcion que tienen sobre los beneficios de la capacitacion.

Ha La micro, pequefia y mediana empresa que han sido capacitadas
en coordinaciéon con la Secretaria del Trabajo y Prevision Social del
Gobierno del Estado de San Luis Potosi, a través del Programa de
Apoyo a la Capacitacion han mostrado cambios en los niveles 3
Conducta y 4 Resultados menores al 10% con respecto a la

percepcidn que tienen sobre los beneficios de la capacitacion.

Ho La micro, pequefia y mediana empresa que han sido capacitadas

en coordinacion con la Secretaria del Trabajo y Previsién Social de
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Gobierno del Estado de San Luis Potosi, a través del Programa de
Apoyo a la Capacitacion no han percibido mejoras en sus indicadores

de eficiencia con respecto a la capacitacion recibida.
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V Limitaciones v Delimitaciones

La medicion se realizard a micro, pequefia y medianas empresas
(PYMES) que han recibido capacitacién a través del Programa de Apoyo a la
Capacitacion de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, que sean en €l
Estado de San Luis Potosi y que cuenten con el registro del Programa de

Apoyo a la Capacitacion (PAC).

La naturaleza de la poblacion estudiada hace que los datos se
consideren para una muestra de poblacion pequenia, tomando en cuenta que
las micros y pequefias empresas normalmente fluctian entre los 11 y los 50
trabajadores o menos (Cuadro No.1)!, de ahi que la gente que participé en la
capacitacion es menor a la gente que no asistido a ella. haciendo que los
valores estadisticos puedan fluctuar en margenes mayores, que si bien
tienen representacion de la poblacion estudiada, y busca encontrar que los
valores en la propuesta teérica de la medicién del impacto de la capacitacion,

se cumplen para este tipo de empresas.

! Cuadro que se encuentra en la pagina 52
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Al no contar con evaluaciones previas o pretest, sera la evaluacién
actual la base para determinar en funcion de las percepciones de los
participantes el nivel de eficiencia alcanzada, ademéas de establecer la
metodologia para la medicion de los niveles 3 y 4 de la evaluacién del

impacto de la capacitacion.

Para la inclusion de empresas a la investigacion, se consideraran a las
que tengan minimo 6 meses de haber recibido los cursos de capacitacion y
un maximo de 11 meses. Al seleccionar estas empresas se pretende de
acuerdo a la propuesta tedrica, percibir los cambios y beneficios de los

resultados de |la capacitacién.

Generalmente, las microempresas se definen Mercado (1997)
como unidades economicas cuya caracteristica fundamental es su baja
relacion capital/trabajador, lo que tiene como consecuencia: uso de
tecnologias simples, uso intensivo de mano de obra, que no tiene formacion,

lo que resulia en una muy baja productividad y casi inexistente division del
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trabajo, actia en medios de suma competitividad y tienen dificilmente
posibilidades de acumular excedentes reinvertibles, lo que trae consigo que
solo reproducen precariamente su existencia y la de sus trabajadores. El
propietario trabaja directamente en la empresa y aprovecha el trabajo de
familiares, no estéa registrada legalmente y carece de acceso a los medios de

produccién de caracter técnico y financiero.

46



VI Metodologia

Los aspectos que se consideraron dentro del proceso de evaluacion de la

capacitacién son las siguientes:

1. Preparacién para Recopilar Informacién

a) Se determinaron los tipos de cursos que son evaluados asi como su

clasificacién segun el area de impacto dentro de la organizacion.

b) Elaboracion de los instrumentos de evaluacibn para medir los

indicadores de desempefio esperados.
c) Validacion de los instrumentos para su posterior aplicacion.

d) Determinacién de la muestra necesaria para la aplicacion de los

instrumentos de evaluacion.

2. Recopilacion y Analisis de la Informacion
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a)

3.

Se elabord un cronograma para la aplicacion de los cuestionarios y

encuestas en las empresas que fueron seleccionadas.

Determinacion de los valores comparativos de los diferentes niveles

para establecer los estdndares de resultados.

Se analizd la informacién bajo dos analisis, el primero sobre una
prueba para hipétesis con un estimador que tiene aproximadamente
una distribucibn normal muestral y por el estadistico de 2 (chi
cuadrada) en que a nivel nominal nos determine valores de
significaciéon para p > o 0.010 y desechar la hipétesis nula. Esto

debido al tamano de la muestra.

En valores porcentuales se ubicé la percepcién que se tuvo de las
mejoras después de la capacitacion de acuerdo a cada uno de los
indicadores y en un global para demostrar una nuestra hipétesis de

investigacién.

Interpretacion, Informacion e Implementacion de Modelos Evaluativos
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a) Se determind en qué medida los hallazgos estan relacionados con la
capacitacion, los procedimientos organizacionales o los factores del

entorno.

b) Se estableci6 un modelo de evaluacién de la capacitacidn que
abarque a los diferentes tipos de cursos que se imparten en el
programa PAC y de acuerdo a los niveles de evaluacion del modelo

Kirkpatrick.

Se aplicoé un método estadistico descriptivo con la inclusion de valores
inferenciales para la comprobacién de la hip6tesis de trabajo y el rechazo de
la hipotesis nula, esto debido a la poca o nula informacion antecedente en la
muestra seleccionada, que pudiera correlacionarse con este trabajo, en la
cual se muestreo sobre las empresas que han recibido capacitacion desde el
mes de octubre de 2003 a Julio de 2004 en donde se encuentren incluidas

en la clasificacion de los tipos de cursos impartidos.
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EMPRESAS QUE PARTICIPARON EN LA INVESTIGACION

Paviasfaltos, S.A. de C.V.

Maquinaria Torsa Hnos., S.A. de C.V.

Gonzalez Gomez Lucia

Gran Servicio, S.Ade C.V

Grupo Automotriz Rosvel, S.A. De C.V,

Ducopy, S.A. De C.V.

Comercializadora de Productos Basicos Genfer, S.A de C.V
Abastecedora Industrial Regional, S.A. de C.V.
Aceros Hercules, S.A. de C.V.

Estiradora de Alambres, S.A.

Promotora de Materiales y Aceros, S. de R.L. de C.V.
Mesas Vigar, S. A. de C. V.

Convertidora del Potosi S.A. de C.V.

Desarrollo y Proteccion Infantil , S.C

Omega Industrial Automotriz, S.A de C.V
Autoediciones del Potosi, S.A. de C.V.

Grupo Alimenticio San Luis, $.A.de C.V. y Coral Internacional, S.A.de C.V.

Constructora Feime, S.A. de C.V.

Fleetguard Nelson Mexico S de R.L. de C.V.
Aislantes Minerales, S.A. de C.V.

Achotegui Campos Lourdes Martina Margarita
Tamarindos y Caramelos S.A. de C.V.
Industrializadora de Caliza, S.A. de C.V.
Acellen, S.A. de C.V.




Aquaformas S.A.de C.V
Empotgo Servicios

Mantenimiento de Tratamientos Termicos, S.A. de C.V.

Productos Don Tacho, S.A. de C.V.

Super Servicio Jape, S AdeCV

Maquinas y Servicios Automaticos, S.A de C.V
Pollo y Ensalada, S.Ade C.V

Murphy de Mexico, S.A. de C.V.

Grupo Corporativo Vinico Price, S.A. de C.V.
Gutierrez Rosales Salim

Maderas Selectas del Potosi S. de R.L. de C.V.
Orbita Visual, S.A. de C.V.

Representaciones Universales Garcia Puere, S.A. de C.V.

Suministros y Sistemas Informativos S.A. de C.V.
Afimsa, SAdeCV

Impresiones y Cajas De San Luis, S. A. de C.V.
One Way S Ade C.V,

Narvaez Quintero José Cruz
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La poblacién evaluada fueron las empresas micro, pequefia y mediana

empresa que caian en la siguiente clasificacion:

CUADRO No. 1 ESTRATIFICACION POR NUMERO DE TRABAJADORES

publicado en el Diario Oficial el 30 de Diciembre de 2002

Estratificacién por Nimero de Trabajadores

Sector/Tamaiio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequeiia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

La muestra incluye cursos que se clasificaron de la siguiente forma:

Cursos

A. Mejora Continua
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B. Sistemas Administrativos

C. Seguridad e Higiene

D. Servicios al Cliente

El desglose de los cursos segun la clasificacion de los mismos, se
realizé en funcién de los cursos que estan incluidos en la muestra y que se

impartieron en las fechas establecidas y que se enlistan a continuacion:

A. Mejora Continua

1. Control de registros de calidad

2. Circulos de mejora continua

3. Kaizen

4. Mejora continua basada en ISO 3004

5. Planeacion estratégica del clima organizacional
6. Planeacion y Control de la Produccion

7. Taller ISO 8001-2000
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B. Sistemas Administrativos

1. Desarrollo de controles administrativos
2. Medicién y analisis de indicadores

3. Razones de rentabilidad

4. Sistemas de administracion ambiental

5. Taller de productividad en el trabajo

C. Sequridad e Higiene

1. Seguridad e Higiene

D. Servicios al Cliente

1. Desamolio de ventas de mostrador

2. Implementacion de técnicas de ventas



3. Taller de productividad y cumplimento oportuno hacia el cliente

4. Servicio al cliente y mucho mas

Estos cursos se basan en el programa que la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social de Gobierno del Estado a través del Programa de Apoyo a la

Capacitacidn ofrece a las empresas.

De esta informacion se obtuvieron datos a través de encuestas y
cuestionarios que mediran el impacto de la capacitacion y en donde se

esperara obtener datos cuantitativos de las siguientes areas:
a) Procesos de Trabajo
b) Cambios en la Organizacion

c) Beneficios 0 Retorno sobre la Inversion
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CUADRO N° 2: DESARROLLO DE INDICADORES

N°  INDICADOR DEFINICION FUNCION AMBITO

‘1. PROCESOS DE | Toda accion Mide cambios |Niveles

. TRABAJO que se llevaa ‘enlos niveles |técnicos,

. cabo dentro de de accién que |operarios,

‘| la organizacidon se han administrativos,

i 1 que puede ser producidos, con | de servicio,

f medido, el nivel de gerenciales

estandarizado y {formacion del

evaluado que |personal de la
impacta sobre |empresa.

la productividad

de la empresa.

E2. CAMBIOS EN Refiere atoda |Mide las Comprende las
LA accion acciones que |actividades de
ORGANIZACION |innovadora que {permitan produccion,

se ha llevado a {mejorar algin  |administrativas
cabo para procesodela |0 estratégicas
mejorar los organizacion que lleven a la
sistemas de innovacidn en
trabajo. la forma de
trabajar.

3. BENEFICIOS O }Las ganancias |Que haya un A todos los
RETORNO seran mayores  gusto por la niveles de la
SOBRE LA al gasto capacitacién, organizacion
INVERSION efectuado para |que adquieran |en cuanio sea

obtener los percibido el
mejores conocimientos, |cambio y su

resultados en la
organizacion.

habilidades y
actitudes
ensefiadas y
que las
transfieran a
sus lugares de

trabajo.

mejoria ya sea
€n procesos,
cambios o
indicadores
productivos.
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Como parte del proceso de la medicién de impacto de la capacitacion
se elaboraron instrumentos que miden los niveles 3 y 4 segin el modelo de
Kirkpatrick para que sean aplicados posteriormente en todos los programas

que el Programa de Apoyo a la Capacitacion determine apoyar.
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VIl Resultados

La informacidn que arrojé los cuestionarios aplicados se pueden
ubicar dentro de las 2 areas esperadas en su medicién. Dentro de los
resultados que se pudieron encontrar se obtuvieron los porcentajes para
cada respuesta dada tanto en el nivel 3 (conducta) como del nivel 4

(resultados).
Los analisis fueron los siguientes:

Del total de la muestra N =42, 40 encuestas se aplicaron sobre
aquellas empresas que fueron seleccionadas y que hubiesen participado en
el Programa de Apoyo a la Capacitacion y 2 que no fueron encuestadas, una
por cambiar de propietario y no contar con informacion sobre la participacién
en el programa PAC, vy la otra por politicas internas de no otorgar

informacién. Asi nuestra muestra real fue de N = 40

De esta muestra se obtuvieron 68 cuestionarios para la medicién del
Nivel 3 (conductas) (Figura 2) de personas que asistieron a cursos de

capacitacion y su aplicacion se llevé a cabo dentro de su lugar de trabajo.




Fueron seleccionados aleatoriamente sobre el personal que participd
en los diferentes cursos y que fueron determinados por la clasificacion
anteriormente expuesta de los diversos tipos de cursos impartidos dentro del

periodo establecido.

Los datos recolectados del Nivel 4 (resultados) fueron obtenidos de
las entrevistas con los Directores de empresas, duefios o representantes

legales, a través del cuestionario elaborado para la medicion. (Figura 3).

El cuadro 3 muestra el resultado de los datos después de su

aplicacion y sus valores de proporcion para cada una de las respuestas.



ENCUESTA DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

CUADRO No. 3 NIVEL 3 CONDUCTA
a b c d e e s

1 28 17 14 4 3 2 68
2 49 19 68
3 46 22 68
4 26 31 8 3 68
5 23 29 9 7 68
6 15 30 20 3 68

1
TOTALES 187 148 51 17 -t 408

| |

p 0.4583 0.3627 0.1250 0.4170 0.0074 | 0.0049 |

P= valor de proporcién de los totales para cada columna.
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A continuacion se presentan los valores porcentuales para cada una
de las preguntas elaboradas a la gente que participéd en lo cursos de

capacitacién:
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1. Después de volver del curso pudo utilizar las habilidades/conocimientos que

aprendit en el curso.”

a) inmediatamente

b) A la semana

c) Al mes

d) 2-3 meses después del curso
e) 3-6 meses después del curso
) Aln no los he utilizado

* Todos en términos porcentuales

41.18

25.00

20.59
5.88
441
2,94

Utilizacion de hab/conocim.

2.94
4.41
5.88

: 41.18
20.59 B

@ a) Inmediatamente
Ob) A la semana
Ec) Al mes

@d) 2-3 meses después del
Ccurso

Be) 3-6 meses después del
curso

Wf) Adn no los he utilizado



2. Antes de asistir, mi jefe y yo discutimos mis objetivos en relacion con este
curso.*
a) De acuerdo 72.06

b) En desacuerdo 27.94
* Todos en términos porcentuales

| Objetivos del curso

-

@a) De acuerdo

'Eb) En desacuerdo

64



3. Los recursos relacionados con las habilidades/conocimientos que se utilizaron
en el curso estan disponibles para usarlos en el trabajo (por ejemplo, manuales de
referencia, herramientas).*

a) De acuerdo 67.65
b) En desacuerdo 32.35
* Todos en términos porcentuales

Recursos para la utilizacion del conocimiento
adquirido

Ea) De acuerdo
‘@b) En desacuerdo |
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4. Se han dado situaciones en las que ha podido aplicar sus habilidades /
conocimientos aprendidos ultimamente.*

a) Totalmente de acuerdo 38.24
b) De acuerdo 4559
¢) En desacuerdo 11.76
d) Totalmente en desacuerdo 441

* Todos en términos porcentuales

Presentado situaciones en las que ha podido
utilizar habilidades y conocimientos

4.41

a) Totalmente de aé-uerdo ..
@ b) De acuerdo
¢) En desacuerdo

O d) Totalmente en
desacuerdo
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5. Actualmente esta aplicando las habilidades/conocimientos en mi trabajo.*

a) Totaimente de acuerdo 33.82
b) De acuerdo 4265
¢) En desacuerdo 1324
d) Totalmente en desacuerdo 10.29
* Todos en términos porcentuales

Aplicacion de habilidades/conocimientos

lﬁfa) Totalmente de
acuerdo

@b) De acuerdo
Bc) En desacuerdo

d) Totalmente en
desacuerdo

42.65
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6. Hay ailgunos asuntos que le impiden utilizar de forma adecuada sus nuevos
conocimientos/habilidades.*

a) Totalmente de acuerdo 4.41

b) De acuerdo 29 41
c) Endesacuerdo 44,12
d) Totalmente en desacuerdo 22.06

Impedimento para utilizar los nuevos
conocimientos

22.06 a) Totalmente de

acuerdo

s e Ob) De acuerdo

Bc) En desacuerdo

Od) Totalmente en

44.12 desacuerdo
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7. Razones que no ha utilizado sus nuevos conocimientos/habilidades de forma adecuada *

No ha tenido oportunidad 11.11
Ha cambiado de trabajo 6.67
El director no apoya 444
Resistencia propia del cambio 222
Resistencia del grupo al cambio 53.33
No aprendié nada nuevo 15.56
No recuerda el contenido del curso 0

No dispone de los medios 4.44
Ofros 2.22

* Todos en términos porcentuales

Razones por las cuales no se utilizaron los conocimientos

@Noha teniao opgrtunidacT
222

42

B Ha cambiado de trabajo
[ El director no apoya

[ Resistencia propia del
cambio

@ Resistencia del grupo al
cambio

[ No aprendié nada nuevo

@ No dispone de los medios

[ Otros

69



CUESTIONARIO IMPACTO DE LA

GUADRO No. 4 CAPACITACION
NIVEL 4 RESULTADOS
7 6 5 4 3 2 1 TOTALES

CAMBIOS 5 17| 11| 3| 2 1 1 40
PROCESOS 6 14 | 11| 2| 4 2 1 40
BENEFICIOS 8 2| 106 | 2 1 1 40
SATISFACCION DE LAS
NECESIDADES DE 10 9 14 | 2 2 1 2 40
CAPACITACION
TOTALES 29 s2 | 46 | 13| 10| 5 | 5 160

% 2411 |37.05 | 2732 | 6.18 | 3.56 | 1.19 | 0.59

Valores con que se percibieron los resuftados después de la capacitacion

impartida a la organizacion. Aplicada segun se explicé anteriormente a los

directores, gerentes, propietarios o representantes legales de las empresas

segun lo estipulado por el programa PAC.




En la medicién del nivel 4 (resultados) se descartd la hipétesis nula
para los indicadores que se evaluaron, y se encontrdé en términos
porcentuales la percepcién de mejorfa de la organizacién posterior a la
capacitacion realizada. Este analisis se realizd por 2 métodos tanto por una
prueba de hipétesis con un estimador que tiene aproximadamente una

distribucién normal muestral y por chi cuadrada. (y2)

Primero se obtuvo un promedio de las puntuaciones que se dieron a

las variables:

1) cambios
2) procesos
3) beneficios
4) satisfaccion

Los puntajes se basan en las calificaciones determinadas como:
7 =Excelente

6 = Muy bueno

S = Bueno

4 = Satisfactorio

3 = Aceptable
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2 = Debe mejorarse

1 = Insuficiente

Se consideré los promedios mayores de 4.5 como el entrevistado (el
método, la empresa) tuvo una percepcion de mejoria en su trabajo después

de realizar el curso.

Se marcé con 1 aquellos promedios que dieron mayor de 4.5 y como 0
los que fueron menores de 4.5, dando como resultado un 85% de los
entrevistados con un promedio mayor de 4.5, es decir, 85% de los

entrevistados tienen una percepcion de mejoria.?

Tenemos una prueba de una cola con un nivel de significancia que
fijaremos en (alpha) a= 0.01
La region de rechazo determina entonces que si el estadistico de prueba

z>2.33 entonces rechazaremos la hipétesis nula.

% Nota: Probaremos que: Ho: menos de la mitad perciben mejoria después de tomar el

curso, p= 0.45 vs.
Ha: mas de la mitad perciben mejoria después de tomar el curso, p>.45
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_ p-p _  0.85-045

z= = =5.085
J p(l- p% ‘PAS(I -0.45%0

Como z= 5.085>2.33 rechazamos por tanto nuestra hipétesis nula con

un nivel de confianza de 99% y concluimos que mas del 45% de los que

toman el curso perciben mejoria.
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EXCELENTE B:E“:o BUENO ”Tm‘c‘ ACEPTABLE m%?fnse INSUFICIENTE
CAMBIOS 5(12.5) 17 (42.5) 11(27.5) 3(7.5) 2(5) 1{(2.5) 1{2.5)

En el primer andlisis se muestra que la variable CAMBIOS en
términos porcentuales se puede encontrar que el 55% encontraron los
cambios que se llevaron a cabo en |la empresa después de la
implementacién de los cursos de capacitacién de muy bueno y excelente y el
35% entre bueno y satisfactorio, quedando el 710% desde aceptable hasta

insuficiente.

En términos inferenciales presenta una clara muestra de la tendencia
hacia la respuesta de bueno y muy bueno en cuanto a la aportacion de la
capacitacion ya que muestra una y2: 51.52 muy superior sobre 6 grados de
libertad (g.1). al valor critico de 18.81 con un nive! de significacion « 0.010 por

lo que podemos rechazar la hipétesis nula.
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MUY SATISFAC- DEBE
EXCELENTE BUENO BUENO TORIO ACEPTABLE MEJORARSE INSUFICIENTE
PROCESOS 6 (15) 14(35) 11(27.5 2(5) 4 (10) 2(5) 1(2.5)

En la variable PROCESOS en términos porcentuales se encontré que
el 15% reportaron excelencia en los procesos que se implementaron en las
empresas y con un 62.5% como muy bueno o bueno en cuanto a la
aplicacidn hacia nuevos sistemas de trabajo, quedando un 75% de
satisfactorio o aceptable en cuanto al planteamiento de mejores acciones en
la organizacién y finalmente un 7.5% que no considerd beneficioso en cuanto

a las acciones que se podrian mejorar dentro de la empresa.

En cuanto a los valores inferenciales encontramos que el valor de x2:
46.48 muy superior sobre los 6 (g.l.), al valor critico de 16.81 con un nivel de

significacion o 0.010 con lo cual también se rechaza la hipdtesis nula.

75



MUY SATISFAC- DEBE
EXCELENTE BUENO BUENO TORIO ACEPTABLE MEJORARSE INSUFICIENTE
BENEFICIOS 8 (20) 12(30) 10(25) 6 (15) 2 (5) 1(2.5) 1(2.5)

En la variable BENEFICIOS se manifiestan las empresas con un 20%
como excelente en cuanto a los logros alcanzados, teniendo un 55% de
apreciacion como muy bueno o bueno, el 20% considerd satisfactorio o
aceptable las ventajas obtenidas y solo un 5% considerd insuficiente o que

debe mejorarse la proporcidon entre capacitacidon y beneficios obtenidos.

Para la prueba de y2 se obtuvo el valor de 44.52 muy por arriba sobre
el valor critico de 16.81 con un nivel de o 0.010 y 6 g.l. con lo cual se rechaza

la hipotesis nula.
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MUY SATISFAC- DEBE

EXCELENTE BUENO BUENO TORIO ACEPTABLE MEJggAR- INSUFICIENTE
SATISFAC-
CION DE LA
NECESIDAD 10(25)  9(22.5) 1435  2(9) 2 (5) 1(2.5) 2(5)
DE CAPACIT.

En la variable SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION se encontrd que el 256% lo considero excelente y en cuanto
a muy bueno y bueno se encontré un 57.5% con lo cual la percepcién con
respecto a |la capacitacion en general le otorga un valor de 82.5% como

satisfaccion hacia los programas de capacitacion.

Por otro lado, el 10% consideré como satisfactorio o aceptable sus
programas de capacitacién y un 7.5% se puede considerar como insatisfecha
con la capacitacién recibida o con resultados por debajo de las expectativas

esperadas.

Esta informacion se confirma con los valores de y2: 47.32 arriba del
valor critico de 16.81 sobre 6 g.l. al nivel de significacion o 0.010 con lo cual se

rechaza la hipotesis nula.




De la informacion total del nivel 4 se puede concluir que el 24.11%
consideran los resultados como excelentes, mientras que un 64.37% los
considera como muy buenos © buenos, dejando a un 9.74% de los
encuestados como aceptables o satisfactorios los resultados y solo el 1.78%

consideraron que debe mejorarse o insuficientes la aportacion que la

capacitacion les dio a la empresa.
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VIl Conclusiones

1. Los que respondieron que inmediatamente aplicaron las habilidades o
conocimientos estan por encima del 41.18% asi como a la semana que esta
en el 25% dando un total de 66.18% como una aplicacion rapida de lo

aprendido en sus cursos de capacitacion.

Se tiene un 30.88% que se aplicaron los conocimientos en un lapso
entre 1 y 6 meses lo que no garantiza la aplicacion correcta de los

conocimientos o habilidades aprendidas.

Y un 2.94% que no utilizé lo aprendido en el curso de capacitacion, lo
que representa que no hubo una modificacién de las conductas hacia el
trabajo que realizan. Lo que nos lleva a concluir que los cursos tuvieron un

impacto sobre la modificacién de conductas después de la capacitacion.

2. En lo que respecta a la discusion de los objetivos y la importancia de
la capacitacion, se refiere al 72.06% que si se analizaron entre el jefe y la

persona que asistid a la capacitacion, por o que se puede concluir que se



buscoé la operatividad de los cursos y su necesidad para mejorar los sistemas
de trabajo. El 27.94% no discutieron los objetivos y puede tener relacién con
el 33.82% que no aplicaron los conocimientos al menos 1 mes o posterior o

no los utilizaron por lo que no fueron de ayuda a la organizacién ni al trabajo

que desempeiiaron.

3. En lo correspondiente a los recursos que se encuentran disponibles
para usarse en el trabajo también se encuentran datos similares en donde el
67.65% si disponian del material para ser usado dentro de su trabajo contra
el 32.35% que no contaban con dichos recursos, lo cual muestra como la
capacitacion esta operando con los nuevos conocimientos y habilidades y su
disposicion en sus lugares de trabajo para mostrar su efectividad de manera

inmediata.

4. Al hablar de situaciones en las que se han podido aplicar los
conocimientos o las habilidades aprendidas a través de la capacitacion la
gente se expresd en un 83.83% en que si ha podido utilizarlos contra un
16.17% en que reporta el no haber tenido situaciones en las cuales no ha

podido utilizarlos.
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Esto refleja que la capacitacion ha preparado a la gente para enfrentar
las situaciones en las que ha requerido tanto de los conocimientos
aprendidos como de las habilidades en aspectos que antes no estaban

capacitados para enfrentar.

5. Enlo que toca al estado actual de la aplicacion de los conocimientos
adquiridos asi como de las habilidades se obtienen los datos en los cuales el
76.47% de las personas al momento de ser encuestadas expresan usar los
contenidos aprendidos en los programas de capacitacion, contra el 23.53%
que no estaba usando en ese momento los conocimientos adquiridos. Lo que
refleja una similitud en los datos en cuanto al punto 2 en el cual se acordaron
los objetivos de la capacitacion que el personal iba a realizar, lo que delinea
las acciones a futuro en cuanto a que antes de tomar un programa de
capacitacion se analicen los verdaderos objetivos que se estan planteando
ya sea por la deteccion de necesidades de capacitaciéon con las funciones

propias de los puestos y sus resultados esperados.

6. En este punto se considerd importante el hecho de conocer algin
aspecto del porque no se ha podido emplear los contenidos de los cursos de

capacitacion y las respuestas mas comunes por las cuales no se utilizaron




dichos conocimientos y se encontrd que el 33.82% no han podido utilizar de
manera adecuada los conocimientos contra un 66.18% que no han

encontrado dificuliades para emplear |os conocimientos adquiridos.

7. Dentro de las situaciones por las cuales no han podido utilizar los
conocimientos y habilidades de manera adecuada se clasificaron de diversas
formas en la cual sobresale con un 53.33% que manifestaron resistencia del
grupo al cambio y en segundo lugar el no haber aprendido nada nuevo con
un 15.56% ya mas lejano en lo reportado por la gente capacitada y con un
11.11% el hecho de no tener oportunidad para aplicar lo aprendido. Mencién
aparte tendria el 4.44% que expresan falta de apoyo por parte de la direccién
para poder utilizar los conocimientos y un 6.67% que ya no estan en el
mismo puesto en el cual fueron capacitados lo que se puede concluir que es
poca la movilidad que tiene la gente y que por lo tanto no pudieron
aprovechar la capacitacion impartida. De las encuestas aplicadas ninguna
persona reporto no recordar el contenido del curso, lo que puede tener 2
vertientes, el miedo a no expresar si aprendieron o no, o la utilidad de lo visto
en el curso por lo cual es mas facil recordar los temas que se revisaron en la

capacitacion.
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8. Si se puede determinar un valor de mejora a través de la percepcion

y concluye que el criterio de aceptacion fue el siguiente:

Hi > 0.4500 ® 1o que se acepta al reportar un beneficio mayor al 0.6437
para los valores de muy bueno y bueno y quedando arribe del valor de

percepcion de excelente ya que tiene un valor de 0.2411.

Esto nos indica que se ha considerado los beneficios de la
capacitacién en la organizacién a un nivel 6ptimo aungque requiere todavia
de implementar acciones mas especificas para que pueda incrementar el

valor de beneficio para la organizacion.

Por cada una de las variables observadas también coinciden los datos
enconirando que en la variable cambios se encontrd un valor de 0.7000 para

la percepcion de muy bueno y bueno y de 0.1250 para excelente.

En la variable de procesos se encontré valores de 0.6250 para muy

bueno y bueno y de 0.1500 para la percepcion de excelente.

En la variable de beneficios se encontré para la percepcién de bueno
y muy bueno un valor de 0.5500 siendo el valor percibido mas bajo de todas

las variables y un valor de 0.2000 para la percepcién de excelente.

® Los valores estan dados en términos de propercién para efecto de mostrar el valor referido
en ia hipdtesis de investigacién y su comparacion con cada una de las variables estudiadas,
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Y la variable de Satisfaccion de las necesidades de capacitacion se
reportd un valor de 0.5700 para la percepcion de bueno y muy bueno y de un

0.2500 para la percepcion de excelente.

En los cuatro elementos se encuentran los valores percibidos por
encima del estimado en nuestra hipdtesis de investigacion por lo que
podemos concluir que el impacto de la capacitacidén en las micro, pequefia y
mediana empresa para incrementar de manera significativa los beneficios
para las empresas esta comprobado y que se requiere una implementacién
formal para darle continuidad y que en estudios posteriores se pueda

corroborar los datos obtenidos de la presente investigacion.

Uno de los objetivos fue el implementar un sistema de evaluacion que
permitiera medir no solo los niveles 1 (reaccién) y 2 (aprendizajes) que se
han venido aplicando en forma mas constante, sino también liegar a los
niveles de cambios comportamentales del personal (nivel 3) sino también de
la percepcién de que los beneficios estan ubicados en términos cuantitativos
y el concepto de costo/beneficio fue satisfactorio para las empresas y poder

continuar con este proceso de mejora en todos los sectores productivos.
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Si al continuar monitoreando la evaluacion de la capacitacion se
puede establecer el modelo de seguimiento que se ha propuesto, debe
considerarse este trabajo como un inicio fundamentado de los alcances que
se pretenden lograr y a la vez que el programa que tiene establecido la
Secretaria del Trabajo y Previsidn Social a través del Programa de Apoyo a
la Capacitacion continde, ya que ha sido de gran importancia para primero
reconocer que las empresas capacitadas tienden a mejorar y se debera
demostrar que han mejorado mas que aquellas que no han capacitado a su
personal. Punto que podrd comprobarse con ofra metodologia que

carrelacione ambas pobiaciones.

Si bien es cierto que al entrevistar a las personas dentro de las
empresas no tenian muy claro cual era el propdsito de la evaluacion lo que
dificultd un poco el ubicar el trabajo que se estaba realizando, es importante
decir que sus aportaciones y comentarios sirvieron para aclarar ideas que
pueden ser identificadas como areas para mejorar entre otras herramientas
con la capacitacion, situaciones que por la naturaleza de las empresas n6
tienen muy claro la utilidad de la capacitacidn y no ubicar solo conceptos

como motivacion, trabajo en equipo o relaciones humanas.
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Otro de los objetivos que se plantearon fueron desde el principio, el
sistema de evaluacion y aunque al final se establecieron 2 instrumentos que
aparecen en los anexos, también se incluyeron otros 2 modelos que permitan
medir también los niveles 3 y 4 que pueden servir de referencia para hacer

instrumentos a la medida ¢ a las adecuaciones que sean necesarias.

De los resultades obtenidos se puede concluir que estos modelos
representaron las caracteristicas que se querian medir por lo que su utilidad
fue importante para definir las variables que fueron medidas y si bien es
cierto que hay trabajos con resultados similares (Kirkpatrick 1999), Anderson
(2001), Bravo et al (1999) Schmid (1996) y Warr (1999) entre otros, estos
trabajos estaban enfocados en empresas mayores tanto de tamano como del
sector productivo al que pertenecen, sin embargo los conceptos han sido
trasladados a la micro, pequefia y mediana empresa y después de la
investigacion realizada podemos llegar a concluir que la capacitacion puede
ayudar a que mejoren significativamente las empresas y que los beneficios
para que se mantengan debera continuarse con el proceso de apoyo a estos
sectores dado la importancia que esta teniendo, por el nimero de la
poblacién que han estado apareciendo en la ciudad de San Luis Potosi y

como una alternativa productiva tanto para las personas que se estan
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involucrando en el negocios como para las personas que estan egresando de
las instituciones educativas y que no cuentan con espacios laborales

suficientes, convirtiéndose en la nueva alternativa laboral.
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Figura 2. ENCUESTA DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION (NIVEL 3)

H

i EMPRESA:

CURSO:

. Durante estos Ultimos meses usted asistid a capacitacion. Por favor dedique unos
 minutos a contestar las siguientes preguntas de la mejor forma posible. Sus respuestas
ayudaran a mejorar la capacitacién que reciban en el futuro.

1. Después de volver del curso pude utilizar [as habilidades/conocimientos que aprendi en
el curso.

a) Inmediatamente

b) Alasemana

¢) Almes

d) 2-3 meses después del curso

e) 3-6 meses después del curso

f) Adn no los he utilizado
Comentarios:

2. Antes de asistir, mi jefe y yo discutimos mis cbjetivos en relacion con este curso.
a) De acuerdo
b) En desacuerdo
Comentarios

3. Los recursos relacionados con las habilidades/conocimientos que se utilizaron en el
curso estan disponibles para usarlos en el trabajo (por ejemplo, manuales de referencia,
herramientas).

a) De acuerdo

b) En desacuerdo

Comentarios

4. Se han dado situaciones en las que ha podido aplicar sus habilidades/conocimientos
aprendidos ditimamente.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) En desacuerdo

d) Totaimente en desacuerdo

Comentarios:
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5. Actualmente esta aplicando las habilidades/conocimientos en mi trabajo.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

Comentarios:

6. Hay algunos asuntos que le impiden utilizar de forma adecuada sus nuevos
conocimientos/habilidades.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) En desacuerdo

d) Totalmente en desacusrdo

Si usted calificé la pregunta 6 como Totalmente de acuerde o De acuerdo, entonces
por favor, conteste la pregunta 7.

7. Razon o razones por las que no ha podido utilizar sus nuevos conocimientos/habilidades
de forma adecuada. Por favor, marque con una X cada respuesta de las que se indican
que sea aplicable.

— No ha tenido oportunidad

— Ha cambiado de trabajo

— El director no apoya

— Resistencia propia del cambio

— Resistencia del grupo al cambio
— No aprendit nada nuevo

— No recuerda el contenido del curso
— No dispone de los medios

— Otros

Comentarios:
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Figura 3 CUESTIONARIO IMPACTO DE LA CAPACITACION (NIVEL 4)

NOMBRE DEL CURSO:

FECHA:

Las respuestas que Ud. formule a las preguntas del siguiente cuestionario, serdn de la mayor
utilidad. Permitiran medir el impacto que la capacitacidon ha logrado por su empresa. Les
rogamos que respondan con la mayor atencién y objetividad, vy puntlen su apreciaciéon segun el

criterio de clasificacidon siguiente:

7 = Excelente 4 = Satisfactorio 1 = Insuficiente

6 = Muy bueno 3 = Aceptable

5 = Bueno 2 = Debe mejorarse
: Puntuacién
| (det1a7)

|- CAMBIOS (mejoras, disminucidn de quejas, personal calificado eliminacion de
E reprocesocs, disminucion de accidentes de trabajo, otros)

Comentarios:

‘I« PROCESOS (Disminucidn de tiempos de enfrega, reduccidon de la rotacion de
personal, confratacidn de mas perseonal, mayor productividad, certificacion en
\ alguna norma, mejora de la metodologia operativa, clros)

Comentarios:

i - BENEFICIOS (Aumento de las ventas, mayores expertaciones, consolidacion
como proveedores certificados, oportunidades de mercado, mayor
‘ preductividad, beneficios a los trabajadores, otros)

i Comentarios:

IV - SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Comentarios:

| SUGERENCIAS Y COMENTARIOS EN GENERAL SOBRE LA CAPACITACION:

]

Puntuacidn
(de1a7)

]

Puntuacién
(de1a7)

Puntuacion
(de1a7)

o
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ENCUESTA IMPACTO DE LA CAPACITACION (MODELOQ)

{EMPLEADO)

CUESTIONARIO

IDENTIFICACION DEL PROGRAMA

EMPRESA;

CURSO:

INSTRUCCIONES

Cada pregunta tiene una escala de valores, con cinco alternativas posibles, que van
de A (mas positivo) a E (méas negativo)

CUESTIONARIO

i PREGUNTAS | ALTERNATIVAS [

De acuerdo con los objetivos del curso y A B C D ' E
su compromiso ¢con los mismos, valore .
en qué medida [
1. Ha aplicado la farmacion recibida Totalmente W Bastante Poco Nada
2. Ha mejorado la calidad de sus trabajo |Totalmente Iﬁucho iBastante Poco Nada

— e —_—

ﬁ.allsz}:‘lejorado ol rendimiento en su Totalmente Mucho ;!Bastante Poco Nada

4. Ha mejorado profesionalmente ’

(motivacién, satisfaccion, confianza en el {Totalmente {Mucho Bastante Poco :Nada
trabajo, etc.) | i

[ 5
:Indique en qué grado la formacién A B C D' E

recibida

5. Es (til para el trabajo que desempefia [o e o e boco Nada!
actualmente ]
'6. Cubre las necesidades de formacion | [
del empleado para la actividad que Totalmente jMucho |Bastante Poco MNada
desarrolla. |

Seqln su opinion, en qué medida
7. Participt usted en esta accién |
formativa en la deteccidén de

necesidades, seleccidn del personal que
asistio al curso, etc.

8. El entomo de trabajo le facilita al | |
empleado la puesta en practicade la
formacion recibida en el curso.

Totalmente {Mucho Bastante 'Poco Nada

Totalmente iMucho |Bastante Poco Nada
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9. Disponne el empleado_dé_ib_s recursos | I- [
necesarios para el cumplimiento de los  jTotalmente |Mucho 'Bastante
objetivos propuestos en el curso | : [
1

10. Lc_>s pos_lbles problemas 'derivados de Totalmente iMucho Bastante Poco Nada
su asistencia al curso han sidao resueltos ' =*

e
Poco Nada 1
]

. - A B [ C l plE )
Teniendo en cuenta su experiencia i :
11. En general, qué opinion tiene acerca f i %
de la formacién desarrollada por este Totalmente {Mucho Bastante EPoco ‘Nada {

organismo i ! 3 }

COMENTARIOS ADICIONALES

Como complemento al cuestionario que acaba de realizar, le agradecemos cualquier
comentario o sugerencia que considere oporiunos. :
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CUESTIONARIO MODELO
Para cada una de las areas abajo enumeradas, indique el grado en el que usted cree que la accion ha influido
en su organizacion

AREAS i ALTERNATIVAS
A [ ¢ | b ] E
e —_ S e

1. Productividad Ninguna Alguna ! Moderada : Significativa Mucha

mﬂuenc;a ;
. “Ninguna | P )

2. Eficacia influencia Alguna ! oderada ISlgmflcatlva Mucha

o 7 Ninguna | i o -

3. Calidad influencia Alguna ' Moderada 'S|gn|ﬁcat|va Mucha

N i f

4. Tiempo de respuesta irr:lfllszr:r;; Alguna = Moderada . Significativa Mucha
Ninguna ! S

5. Control de costos influencia Alguna ! Moderada Significativa Mucha

. \ o _-Nlnguna”_.‘ T ;-'*"-‘""'—--" | Do | X T T -
6. Servicio al cliente influencia Alguna 3 Moderada §S|gn|f|cat|va Mucha
. . . [ Ninguna i e
7. Satisfaccion del cliente. influencia Alguna i Moderada :;Slgnlflcatlva Mucha
8. Rotacion del personal ir:JfllrLljgeLrlxgia Alguna ’ Moderada ESigniﬁcativa Mucha
. Ninguna e :

9. Ausentismo influencia Alguna | Moderada §S|gn|ﬁcatlva Mucha

10. Sahsfacmon del empleado Ninguna Alguna | Moderada ;Signiﬂcativa Mucha
influencia

11. Costos de seguridad e higiene Ninguna Alguna | Moderada : Significativa Mucha
influencia !

COMENTARIOS ADICIONALES

Como complemento al cuestionario que acaba de realizar, le agradecemos cualquier comentario o
sugerencia que considere oportunos,
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TABLA ESTADISTICA

Valares ctiticos de la distribucidn de ka chi cuadrada

Nivel de significancia

Wy e G B e

o W W -

11

i3
14
15

1%
17
18
19
20

28L8s B8uUBR

Critica x,
o =10
271
430
6.25

778
924

10 64
1202
13 36
14 68
1599

1728
1855
19 81
2106
22.31

23 54
4.1
3599
2720
28 4]

962
308]
2y
33.20
3438

3556
3674
370
909
40 258

5180
63.17
™40
83.53

Critica x,
« = .05

384
59
78
0.49
1147

12,59
14.07
[5.5%
1692
18 31

19.68
2141
22.36
23.68
2540

2630
27 5%
28 87
o
3t4

32.67
3392
3317
42
3765

48 88
4011
41 34
42 56
4377

3576
6750
79.08
90 33

Critica ¥,
«=..D]

664
92
1134
1328
15 G9

1681
18 4%
2609
2167
2321

2472
2622
2769
2914
3058

32.00
3341
34.80
36 19
3157

3893
4029
41 64
4298
H“n

4564
45.96
48 28
4% 59
50.89

6368
735.13
88.38
100 42

Critica ¥
o =001

16 83
1382
16 27
18 47
20 52

2246
432
2612
2738
2959

3126
z9
4 353
3632
i

3925
W
42 31
43 82
4532

46 80
48 27
4473
3118
5262

05
£5 48
3689
58 30
5970

7340
8o 66
99 64
11232

FarvTr De b Tahla 8 de Pearson y Harides { 976, 137), Bismieterka Tubirs ‘or Statisircans, vohanen b Londres Bometcka frus

€oa autonzacwn de Oxford Unaveraty 'ress
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