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El cambio es una caracteristica necesaria en el ser humano pues es
bésico que esté en constante transformacion; asi, un capacitador debe aplicar
un modelo de capacitacién pues ésta representa todo un proceso el cual
implica contribuir y planear la capacitacién con el fin de obtener mejores

resultados para que se vean reflejados en contexto institucional.

Asi, el fin de reestructurar la practica profesional es obtener un mayor
rendimiento en el proceso ensefianza-aprendizaje pues al mirar en forma
retrospectiva la experiencia, existe un alto grado de probabilidad de
optimizar los recursos de la institucion en un futuro proximo. E! planear la
capacitacion implica también tomar en cuenta al personal que labora en ella
y considerar que son seres humanos y que ademas tienen necesidades por
cubrir. Por lo tanto creo de suma importancia motivar al capacitador y se le
actualice en firma constante para un mejor desempefio en su actividad
laboral; principalmente en la didéctica, la pedagogia, la dinamica de grupos,

etc.

Este trabajo estd basado en la experiencia que con el tiempo he
adquirido en la Universidad Pedagdgica Nacional conjuntamente a la
prictica recabada en el Centro de Capacitacién y Productividad Regién
Norte (CCyPRN) del Instituto Mexicano del Seguro Social, y de esta forma
aportar con base en el método dialéctico, una reflexion analitica,

identificando algunas contradicciones de la practica social.

Al fusionar la teoria con la practica y, consultado a varios autores,
fue posible proporcionar algunas alternativas de solucion a las

contradicciones identificadas.



En el primer capitulo narro mi experiencia profesional asi como el
contexto en que se desarrollo la practica social, ademas de Ia historia del

Instituto Mexicano del Seguro Social.

En el segundo capitulo realizo una reflexién analitica y mi
experiencia profesional, la funcién de la pedagogia en el proceso de

capacitacion, y elaboracién de manuales.

En el tercer capitulo sugiero y propongo alternativas de solucién para
algunas de las necesidades localizadas en mi actividad laboral, asi como una
propuesta de planeacién con el fin de mejorar el proceso en el CCyPRN del
Instituto Mexicano del Seguro Social; y asi contribuir a la constante
transformacién de nuestra sociedad, a la seguridad social en México,

finalidad para cual fue creado el Instituto Mexicano del Seguro Social.



1. ESBOZO HISTORICO DE LA
CAPACITACION EN EL
INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL.



L.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL INSTITUTO
MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL .

El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), institucién en la
trabajo, fue creado con el fin de proporcionar seguridad social a la poblacién
mexicana, pues la seguridad social es de suma importancia para el bienestar
y desarrolio de nuestro pais, por ello, el IMSS abarca actualmente mis del

62% de derechohabientes de la poblacién a nivel nacional.

La seguridad social “es el conjunto de acciones de una sociedad para
prevenir y proteger a sus integrantes frente a hechos biologicos y sociales
que le afectan negativamente o que modifican significativamente su

situacién”.!

La seguridad social se remonta desde la antigiiedad, donde el hombre
primitivo se agrup6 para protegerse del medio ambiente asegurando su vida
y la del grupo. “En la Edad Media, los artesanos y los comerciantes se
organizaron en gildas y gremios para producir y vender. Parte de sus
ganancias las destinaron a su fondo comiin en cofraditas o mutalidades para
protegerse de enfermedades, invalidez y muerte. Posteriormente surgen las
beneficencias constituidas por hospitales, orfanatos, asilos y lazaretos para

atencion de personas indigentes y marginados™ .

Ya en la época de la Revolucion Industrial se paga un salario a los

trabajadores. Este salario es bajo y la jornada inhumana, los trabajadores no

' MEXICO, PROGRAMA DE CAPACITACION EN ADMINISTRACION DE PERSONAL,
IMSS, Subdireccion General Administrativa, Jefatura de Servicios de Personal. pl
% Idem.




cuentan con recursos para solventar sus necesidades prioritarias como
enfermedades, accidentes, etc. Los trabajadores se organizan para protestar
en “asociaciones de ayuda mutua”, “piquetes”, “ligas” y “comités de
huelga”. “A través del tiempo y la experiencia, se organizan para formar los
sindicatos. Esta presiones originan que el gobiemno promulgue leyes de
seguridad reglamentaria: seguridad en las fabrica, trabajo de nifios y

mujeres™ .

A fines del siglo XIX en Alemania, el Canciller Otto Von Bismark
“propugna las primeras leyes de seguridad social: 1883 Ley del Seguro de
Enfermedades, 1884 Ley del Seguro de Accidentes de Trabajo, 1898 Ley del
Seguro Obligatorio de Invalidez y Vejez. En 1911 se integré el Cédigo
General del Seguro social; posteriormente se implanté en Inglaterra, y en
1914 se extendid a los paises europeos. El seguro es un contrato privado en
el que, mediante el pago de una prima, se adquiere el derecho a recibir, en
caso de presentarse algin siniestro, dentro de un riesgo protegido como

incendio, enfermedad o la muerte™* .

En la época prehispanica los mexicas crearon una unidad social
llamada Calpulli. Asi surgieron los hospitales-pueblo durante la época de La
Colonia por “Don Vasco de Quiroga y las cajas de comunidad y/o cofradias
entre los gremios artesanos. A principios del México Independiente, las
unicas organizaciones que atendian a los trabajadores accidentados, eran las

. - - 353
asociaciones mutualistas™ .

* Ibidem, p. 4-5.
* Ibidem., p. 5-6.
* Ibidem. p.9.



En 1917, 1a Constitucion Politica reconoce y proclama los “Derechos
Sociales de los Trabajadores” (c.f.) en el articulo 123, en su fraccion XIX de
31 que contiene dice: “se considera de utilidad social el establecimiento (...)
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL ORGANIZA Y
ADMINISTRA EL SEGURO SOCIAL QUE ES EL INSTRUMENTO
BASICO DE LA SEGURIDAD SOCIAL™ .

En 1943 se publicé la Ley del Seguro Social, el presidente de aquel
entonces era Manuel Avila Camacho, con ella surge el Instituto Mexicano
del Seguro Social “el primer antecedente para el emblema del Instituto fue la
frase -el Seguro Social en México-, siendo director don Vicente Sanchez
Guajardo. En 1944, siguiendo una idea de don Ignacio Garcia Téllez,
director del IMSS, Salvador Zapata Agiiero, empleado del Instituto y
conocido caricaturista, crea la imagen del aguila que protege a una madre
con su hijo como simbolo del Instituto Mexicano del Seguro Social. En los
tltimos meses de ese afio aparecen en la prensa los primeros desplegados
con el lema -Seguridad para todos-, que responde al propdsito de establecer
la segunidad social integral para la totalidad de los mexicanos. En 1945 para
el mes de julio, aparece ya como una imagen completa el conjunto visnal
integrado por el simbolo y el lema del Instituto Mexicano del Seguro
Social™ .

“La tradicién de la capacitacion en nuestra institucion se remonta a
sus origenes para garantizar que la funcion social, para la que fue creada, se

cumpliera cabalmente, con fundamento en el C.C.T. 1945-1947, clausula

SMEXICO, CONSTITUCION DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, Ed. Alco, 1993, p.
111-123
"MEXICO. CALENDARIO HISTORICO DE 1994 IMSS, Seguridad y Solidaridad Social. ©.




16, que a la letra dice: ‘se contempla que el Instituto procedera a organizar
cursos de enfermeria y capacitacion técnica a fin de mejorar la preparacién
de sus trabajadores asi como procurar fundar la escuela de enfermeria
comespondiente’ ; es decir, que antes que se legislara juridicamente como
obligacion de los patrones hacia sus trabajadores, existia por parte de sus
trabajadores sindicales del SN.T.S.S., la preocupacién por otorgar
capacitacion a sus agremiados y asi, nace la idea de instrumentar espacios
para la capacitacion de los trabajadores del instituto, paralelamente a sus
propias demandas por recibir instruccién formativa, ejerciendo con eficacia

. bt ,8
y calidad sus acciones™ .

En 1960, “a peticion del director general Benito Coquet, Federico
Canti realiza una escultura de bulto con el simbolo institucional. Esta se
coloca en la Unidad Independencia, en ocasion de los 150 afios del inicio

del movimiento de independencia™ .

“En el mes de abrit de 1967 se inaugura oficialmente el Primer
Centro de Capacitacion, por el director general del IMSS, Dr. Ignacio
Morones Prieto, durante el periodo sindical presidido por el Dr. Antonio
Martinez Manatou (1963-1967). El centro inici6 labores el 14 de junio del
mismo afio, siendo para entonces secretario general del SNTSS el Dr.
Ignacio Guzmén Gardufio (1967-1971) y en la gestion del Dip. Mateo de
Regil Rodriguez (1983-1987) se construye el nuevo edificio del Centro

Nacional de Capacitacion en los terrenos de Villa Coapa™'’ .

¢ MEXICO, ANUARIO 1992-1993, IMSS, Centro de Capacitacién y Productividad Region Norte
Magdalena de las Salinas.

®MEXICO, CALENDARIO HISTORICO DE 1994, IMSS. © .

1" MEXICO, ANUARIO 1992-1993, IMSS, Centro de Capacitacién y productividad Region Norte
Magdalena de las Salinas




En 1983 el instituto adopta el lema ‘Seguridad y Solidaridad Social’,
se dan diversas variantes del logo-simbolo institucional aprobado ese afio
para utilizarse en los elementos gréficos (c.f. IMSS Calendario 1994),

“El Dip. Dr. Miguel Angel Saenz Garza, Secretario General del
SNTSS, inicié las gestiones ante las autoridades institucionales, para la
apertura de nuevos Centros de Capacitacion y Productividad en cada una de
las Secciones Sindicales del interior del pais, a fin de que todos los
trabajadores tuvieran acceso a este beneficio (...) el Dr. Miguel Angel Saenz
Garza conjuntamente con el Lic. Meliton Nateras Gémez, han sido clave en
la consolidacién de los 27 Centros de Capacitacién y Productividad
distribuidos en todo el pais. El CCyPRN Magdalena de las Salinas empezo
actividades el 5 de octubre de 1992, siendo inaugurado oficialmente el 26
del mismo mes por el Lic. Emilio Gamboa Patrén (Director general del
IMSS en este periodo) y el Dr. Miguel Angel Saenz garza acompafiados por
el Lic. Arturo Morales Portas, y el Lic. Meliton Nateras Gomez; otras altas

autoridades institucionales, sindicales y gubernamentales™" .

El compromiso de los centros de capacitacién es “optimizar al
maximo los beneficios generados por nuestros cursos, para que los
trabajadores del IMSS, asi como familiares, actien como mexicanos
conscientes y comprometidos con el proyecto de modernizacién que

redunde en beneficio de nuestra nacion™!?.

! Ibidem, p.7
I* fidem, p.15.



En 1992 “se mantiene la imagen redisefiada durante 1983, con sélo
algunas modificaciones en su tipografia y en sus proporciones. En 1993 se
crea un logosimbolo que integra las tradicionales imagenes del aguila y la
mujer, con una referencia a los 50 afios en los que el instituto ha cumplido

»13

brindando seguridad social a México™"" .

Una de las funciones del IMSS es dar capacitacién a su personal tanto
de base como confianza, Cero ocho, Cero dos. La capacitacion es un
proceso eminentemente educativo y permite al personal de la institucién un
desarrollo de habilidades que coadyuva a perfeccionar las potencialidades
intelectuales y fisicas del personal. La capacitacién como proceso educativo
ha sido orientada en el IMSS desde tres aspectos: Capacitacién para el
trabajo, Adiestramiento para las diferentes areas laborales, y Desarrollo

enfocado hacia la persona.

Actualmente la capacitacion en el IMSS se divide en cuatro areas:

1) Capacitacion y adiestramiento en el puesto.
2) Capacitacion y adiestramiento promocional.
3) Capacitacion continua en el trabajo.

4) Capacitacion y adiestramiento para el cambio de rama.

A continuacion menciono una breve descripcién de los incisos

anteriores:

13 Loc cit, CALENDARIO HISTORICO 1994,




* La capacitacién en el puesto. Se otorga principalmente para que las
actividades mas importantes en el puesto para el cual son
contratados (Personal de Servicios Basicos, Auxiliar Universal de
Oficinas, Asistencia Médica, Etc.) la realicen de manera Optima, y
para cumplir con lo dispuesto por la Secretaria del y Previsién
Social.

* La capacitacién y adiestramiento promocional. Se otorga a
aquellos trabajadores que deseen obtener un puesto superior en el
escalafén, y su participacién es mediante convocatorias emitidas
por la institucién, siempre y cuando existan plazas vacantes para

tener listado de personal suficiente para una posible sustitucién.

e Capacitacién para cambio de ramo. Se otorga al aspirante que
desee cambiar de puesto en categorias de Pie de Rama mediante

autoaprendizaje.

» Capacitacién continua en el trabajo. Se organiza a partir de una
identificacion de necesidades de capacitacion y tiene como
finalidad obtener, actualizar y/o reforzar conocimiento, habilidades

y destrezas para que el personal se mantenga actualizado.

Por lo anterior, mi presente experiencia se centra en la capacitacion
continua en el trabajo. Para analizar la forma en que se desarrollé mi
experiencia en capacitacion dentro del IMSS, con el uso de programas de

capacitacion, para tener como finalidad la aportacion de algunas ideas que



permitan elevar la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje en los cursos

impartidos en el instituto hacia su personal.
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L.2. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

La capacitacion impartida por el Instituto Mexicano del Seguro Social
a su personal, se basa en el art. 123 de Ia Constitucion, en el cual se
menciona el derecho de los trabajadores a recibir capacitacion. El mismo
articulo, en el apartado “A”, fraccion X, menciona la obligacion de las
empresas a impartir capacitacién y/o adiestramiento a sus trabajadores, asi
como el derecho del mismo a recibirla. Este articulo se transcribe a

continuacién debido a su importancia:

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Sexto.

Articulo 123. Apartado “A”, fraccion XIII. Las empresas, cualquiera
que sea su actividad estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores,
capacitacién o adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos Yy procedimientos conforme a los cuales

los patrones deberan cumplir con dicha obligacion.

Fraccion XXXI. La (...) También sera competencia exclusiva de las
autoridades federales, la aplicacién de las disposiciones de trabajo en los
asuntos relativos a conflictos que afectan a dos o mas entidades federativas;
contratos colectivos que hayan sido declarados obligatorios en mas de una
entidad federativa; obligaciones patronales en materia educativa, en los
términos de ley y respeto a las obligaciones de los patrones en materia de
capacitacion y adiestramiento de sus trabajadores, asi como de seguridad e
higiene en los centros de trabajo para lo cual las autoridades federales

contarin con el auxilio de las estatales, cuando se trate de ramas o



1

actividades de jurisdiccion local, en los términos de la ley correspondiente.
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Sexto. Del
Trabajo y la Prevision Social. Articulo 123. Fraccién XIII y XXX1.

Ley Federal del Trabajo, Titulo Primero.

Articulo 3°. El trabajo es un derecho y un deber sociales. No es
articulo de comercio, exige respeto para las libertades y dignidad de quien lo
presta y debe efectuarse en condiciones que aseguran la vida, la salud, y un

nivel econémico decoroso para el trabajador y su familia.

No podrén establecer distinciones entre los trabajadores por motivo

de raza, sexo, edad, credo religioso, doctrina politica o condicién social.

Asimismo, es de interés social promover y vigilar la capacitacién yel

adiestramiento de los trabajadores.

Articulo 7°. En toda empresa o establecimiento, el patrén deberi

emplear un noventa por ciento de trabajadores mexicanos por lo menos.

En las categorias de técnicos y profesionales, los trabajadores
deberan ser mexicanos, salvo que no los haya en una especialidad
determinada, en cuyo caso el patrén podra emplear temporalmente a
trabajadores extranjeros, en una proporcion que no exceda del diez por
ciento de los de la especialidad. El patrén y los trabajadores extranjeros
tendran la obligacion solidaria de capacitar a trabajadores mexicanos en la

especialidad en que se trate.
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Los médicos al servicio de las empresas deberin de ser mexicanos.

No es aplicable lo dispuesto en este articulo a los directores,
administrativos y gerentes generales.

Capitulo I, Titulo Segundo.

Articulo 25. Fraccién VI La indicacién de que el trabajador sera
capacitado o adiestrado en los términos de los planes y programas
establecidos o que se establezcan en la empresa, conforme a lo dispuesto en
esta Ley.

Titulo Cuarto, Capitulo I. Obligaciones de los patrones.
Articulo  132.  Fraccion XV. Proporcionar capacitacién vy

adiestramiento a sus trabajadores, en los términos del Capitulo III-Bis de
este Titulo.
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1.3 EXPERIENCIA EDUCATIVA COMO CAPACITADOR.

Mi experiencia laboral en el Instituto Mexicano del Seguro Social
(IMSS) la inicié en septiembre de 1987, en donde mis actividades consistian
en trabajos administrativos y de oficina, funcion que realicé hasta el afio de
1992; posteriormente, mi experiencia laboral la levo a cabo como
coordinador de capacitaciéon en el CCyPRN, uno de los 27 centros de
capacitacion distribuidos en todo el pais; mi actividad consiste en la
imparticién de cursos que tienen como objetivo elevar los conocimientos del

trabajador para un mejor desempefio laboral y personal.

El elevar sus conocimientos consiste en impartirle cursos tales como:
Talleres Vivenciales, Autoestima, Capsulas de integraciéon -denominadas
anteriormente “Capsulas humanisticas”. Tenian una duracién de dos horas y
media, actualmente son de hora y media-, Autoestima y Equipo de trabajo,
Integracion a la Misién Institucional; el objetivo principal de estos cursos es
el de brindar al personal del IMSS alternativas personales de cambio en los
aspectos humanisticos y técmicos, para que, a través de la dinamica de
grupos y diversas técnicas didacticas, se aproveche la interaccion de las
diferentes categorias para conducir al grupo hacia la reflexién de diversos

temas.

En el Centro de Capacitacion llevamos a cabo las siguientes
actividades: se imparten, en forma semanal, los diversos cursos de acuerdo a
la programacion del Centro de Capacitacion y las necesidades del IMSS.
Los cursos inician cada lunes con la bienvenida a todos los capacitandos de

los cursos, esto lo realiza el personal del Centro, el cual se va rolando para
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dicho evento; esta bienvenida inicia con la proyeccién de un video alusivo a
los Centros de Capacitacién; al concluir la bienvenida se les conmina a los
participantes a pasar al aula correspondiente de acuerdo a la programacion
de salones; para ello se especifica el curso y aula correspondiente. En caso
de que el nimero de capacitados sea muy reducido se les invita a integrarse

a uno de los otros cursos programados.

Para que los instructores podamos impartir los cursos, interactian la
Direccién asi como las diferentes Coordinaciones conformadoras del Centro

de Capacitacion. A continuacion se mencionan:

Coordinacion administrativa.

e Coordinacién humanistica.

Coordinacion de informatica.

Coordinacion técnica.

Coordinacién académica.

En mi experiencia intervinieron la Direccién y las Coordinaciones

antes mencionadas.

La Coordinacién administrativa es la encargada de asignarnos el aula
en la cual cada instructor impartimos curso, esto es en forma semanal. En

casos extraordinarios como por ejemplo, si los Directivos de Nivel Central
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y/o alguna otra Unidad del IMSS necesitan las aulas, se les apoya con el
préstamo de las mismas mediante los cambios pertinentes que gestionan las

autoridades del Centro al comunicarselo a la Coordinacion afectada.

Algunos de los cursos, en ocasiones, llegan a cancelarse por falta de
participantes. Si alguno de los cursos, en el cual yo esté programada, llega a
cancelarse ya sea por falta de participantes o alumnos, me dedico a preparar
material didictico para mis participaciones siguientes, asimismo actualizo la
informacién de estos. Igualmente investigo qué otras técnicas se pueden

implementar.

Para las coordinaciones “Humanistica” y “Técnica”, el nimero de
aula varia segin las necesidades del Centro; para la Coordinacién de

Informatica las aulas son fijas pues el equipo de computo ya est4 instalado.

Al iniciar cada curso surge un nuevo reto para mi, pues me interesa
conocer al grupo, su dinimica, la disponibilidad de cada participante; esto
con la finalidad de propiciar el clima idéneo para que se dé de la mejor

manera el proceso ensefianza-aprendizaje.

Para lograr esto implemento diversas técnicas didacticas, especificas
para cada tipo de curso. Al inicio de cada curso considero importante el
“romper el hielo” para ello aplico técnicas de integracion; primero me
presento ante el grupo y pido a cada integrante que se presente también
mencionado su nombre, como les gusta que les digan, en donde estin
laborando, qué actividades realizan y qué es lo que ma4s les gusta hacer fuera

del trabajo y qué expectativas tienen del curso. También les pido que
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mencionen st es que fueron comisionados, si los enviaron sin su
consentimiento o si ellos eligieron asistir al curso por iniciativa propia; éste

ultimo punto lo considero importante pues interviene la predisposicion.

Posteriormente realizo el encuadre o compromiso grupal, explico el
objetivo del curso, los temas que abarca el mismo y la manera de desarrollar
estos temas. En seguida, pregunto al grupo si tienen algin comentario o
pregunta y prosigo a disipar las dudas.

Continuo con el desarrollo del curso aplicando diversas técnicas.
Considero importante, como instructor, tener una guia de los temas y
técnicas, es decir, una carta descriptiva, la cual, no sigo en forma lineal pues

cada grupo tiene una dinamica diferente porque los integrantes son distintos.

En ocasiones profundizo y abarco unos temas mas que otros, esto
depende del desarrollo del grupo. Observo sus propias necesidades y me
apoyo en los materiales didicticos con que contamos en el Centro de
Capacitacion a parte de mi material personal, por ejemplo, material
audiovisual, mensajes escritos, temas musicales de reflexion, de relajacién
etc., también aplico técnicas de animacion; estas dltimas las utilizo por

ejemplo cuando el grupo se siente un tanto cansado.

Al impartir cada curso me encuentro con ciertas contradicciones y
limitaciones, como lo es: la productividad, pues se da gran importancia a la
cantidad de capacitandos mas que a la calidad del proceso ensefianza-

aprendizaje. Como pedagoga considero que es esencial que los capacitandos
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aprendan y que esos conocimientos adquiridos los puedan llevar a la

practica, es decir, a su vida personal, familiar y laboral.

Los apoyos audiovisuales se encuentran deteriorados y esto nos hace
perder tiempo, tanto a los capacitandos como a los capacitadores pues el
proceso de ensefianza-aprendizaje se interrumpe. Las aulas en que
impartimos los cursos se encuentran poco ventiladas y esto merma la
dinamica del grupo, pues considero que los sitios donde se imparten cursos
y/o talleres deben estar acondicionados para las actividades que fueron

creados.

Algunos de los procesos generados en mi experiencia son: la
aplicacion de dinimica de grupos, técnicas didicticas aprendidas en el
transcurso de mi carrera profesional y que he tratado de desarrollar en mi

centro de trabajo enfrentandome con varios retos.

Aunque contamos con material audiovisual como audiocasettes y
videocasettes; como instructores nos encontramos, €n ocasiones, con que las
videocaseteras y/o las televisiones las va a ocupar alguno de los compafieros
capacitadores o, hasta a veces, personal ajeno al propio centro. Tal es el
caso del personal de Nivel Central o personal de otras unidades quienes
piden apoyo al Director del Centro de Capacitacién y generalmente este
apoyo se les brinda, incluso los directivos de las diversas unidades solicitan
al director se les impartan los cursos en sus propias unidades. Esto da como
resultado que los instructores nos tengamos que desplazar a dichas unidades,
cargando los respaldos didicticos sin ningiin apoyo econémico extra. Por lo

anterior identifico que como capacitadores debemos estar preparados para
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estas situaciones imprevistas, y ademas es muy importante que se nos

capacite y actualice en lo que es la educacién de adultos.

En el Centro de Capacitacion, inicialmente como capacitadores del
IMSS, surgi6 en nosotros la inquietud por autocapacitammos por la discusion
colectiva y por compartir nuestras experiencias en los grupos, pues “nos
consideramos ser un equipo multidisciplinario” ya que tenemos distintas
profesiones como psicologos, y en mi caso pedagoga. Sin embargo, por
diferentes causas esta inquietud que era en verdad real duré muy poco
tiempo y no se pudo continuar, pues no dependfa unicamente de nosotros ya
que formamos parte de todo un contexto en el cual intervienen el Director
del Centro de Capacitacion y Productividad, y los coordinadores de las areas
conformantes de este centro (administrativa, humanistica, técnico-académica

¢ informatica).

Yo he participado como instructora en el drea humanistica durante
cuatro afios y en el area de informatica durante doce meses. En mi funcién
como capacitadora imparti cursos humanisticos y de introducciéon a la

microcomputacion. Actualmente imparto los siguientes cursos:

Talleres vivenciales para grupos multidisciplinarios.
* Autoestima.
e Autoestima y trabajo en equipo.

e Procesos grupales y psicosociales.

Capsulas de integracion.

¢ Integracion a la mision institucional.
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Cursos que imparti:

e Atencion y trato al piblico.

e Introduccion a la microcomputacion.

Los cursos humanisticos se imparten en la Coordinacion
Humanistica, -anteriormente denominada Coordinacion de Programas
Especiales, el cambio de nombre se realizd en diciembre de 1996-; el curso
de Introducciéon a la Microcomputacion pertenece a la  Coordinacion de

Informatica.

En el periodo de octubre de 1992 a agosto de 1995, mientras la
coordinadora del 4rea humanistica estaba ausente, yo me quedé como
encargada; simultineamente realicé la funcion de instructora asi como las
labores administrativas de la misma (informes mensuales de las actividades
realizadas, funciones secretariales, imparticion de cursos, etc.). Cabe
mencionar que también auxilié a la coordinadora cuando ésta ya se

encontraba laborando, ademas de mis funciones de capacitadora.

A continuacion menciono los curso que imparto y el desarrollo de

cada uno de ellos.

Los talleres vivenciales son programas de capacitacion humanistica
los trabajo de lunes a viernes durante cinco dias de 8:00 a 16:00 hrs. Tienen
como fin principal la autoestina enfocada a encontrar alternativas
personales de cambio en las actitudes. Se abarcan temas de interés personal,

familiar y laboral. Los temas englobados por los talleres son: personalidad,
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enfocada hacia el autoconocimiento;, emociones, la importancia de
encausarlas en forma positiva; familia, trascendencia en la vida personal;

equipo de trabajo, plan de vida y creatividad.

Los talleres vivenciales abarcan diferentes modalidades:

o Talleres vivenciales para grupos multidisciplinarios.
o Talleres vivenciales para grupos especificos.
o Talleres vivenciales factor liderazgo.

¢ Talleres vivenciales para familiares.

TALLERES VIVENCIALES PARA GRUPOS MULTIDISCIPLINARIOS.

Este curso-taller es la modalidad que he impartido, incluye a todas las
areas que abarca el instituto, es decir, esta dirigido a todo el personal activo
y jubilado, confianza y base (médicos, enfermeras, administrativos,
intendencia, asistentes médicos, etc.). El objetivo principal es que, a través
de diversas técnicas didacticas, se aproveche la interaccion de las diferentes

categorias para conducir al grupo hacia la reflexion de distintos temas.

TALLERES VIVENCIALES PARA GRUPOS ESPECIFICOS.

Se dirigen al personal de una sola categoria, con el fin de propiciar un

clima de reflexion para explorar diversos temas de interés para los grupos.
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TALLERES VIVENCIALES FACTOR LIDERAZGO.

Dirigido a personal directivo, mandos medios e intermedios, de base
y/o confianza. El objetivo es contribuir a Ia formacion de los lideres de
grupos mediante la reflexion de diferentes temas de interés para los propios

dirigentes.
TALLERES VIVENCIALES PARA FAMILIARES

Dirigido a familiares de los trabajadores, padres, hijos (mayores de
15 afios), conyuges. Su fin es proporcionarie al familiar del trabajador
alternativas de crecimiento personal, que por ende, van a repercutir en el

desarrollo del trabajador.

Autoestima. Es un modulo que forma parte de un curso denominado
“Desarrollo Secretarial I”. El objetivo es proporcionar al participante la
oportunidad de continuar con su desarrollo personal a través de diferentes

técnicas didacticas, abarcando los siguientes temas:

L. El hombre como ente psicosocial.
a) Naturaleza biologica.
b) Naturaleza psicoldgica.
¢) Naturaleza social.
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H. Qué es la autoestima.
a) Autoconocimiento.
b) Autoconcepto y autoimagen.
¢) Autoevaluacién.
d) Autoaceptacion.
¢) Autorespeto.

ITI. Desarrollo de la autoestima.
a) Las ocho etapas del desarrollo del hombre.

IV. La autoestima alta y baja.
a) Autoestima alta.
b) Autoestima baja.
¢) Sentimientos de inferioridad.

CURSO DE INTRODUCCION A LA MICROCOMPUTACION.

Lo imparti de 8:00 a 16:00 hrs., de lunes a viemnes, durante un

periodo de tres semanas con los siguientes temas:

e Sistema Operativo MSDOS 6.22
¢ Word Perfect. (Procesador de textos).
e Qpro (hoja de calculo).

Cabe mencionar que mi incursién al area de informatica se dio de la

siguiente forma. El coordinador de esta area, conjuntamente a los
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instructores, solicit6 al Director del Centro de Capacitacién mi cambio al
area de informatica. Asi se me informé que pasaba a formar parte de la
misma como instructora de la coordinaciéon y aqui mismo se me iba a
capacitar; fue un momento dificil pues yo no tenia conocimientos sobre la
materia, sin embargo, enfrenté el reto y di el curso de Introduccién a la
Microcomputacion después de haberlo tomado en dos o tres ocasiones, todo

ello venciendo algunos obsticulos.

Por lo anterior, considero importante que se nos tome en cuenta a los
capacitadores de acuerdo al perfil de nuestra profesién; esto en beneficio de
los curso que se nos asignan para asi obtemer un mayor desempefio y
mejores resultados. Asimismo, considero indispensable que se nos capacite,
¥y que esta capacitacion inchuya actualizacion, pues esto se vera reflejado en
la imagen que los trabajadores del IMSS demos al derechohabiente. De esta
forma contribuiremos, como trabajadores, al objetivo para el cual fue creado

el instituto: la seguridad social en México.

145822
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2. FUNCION DE LA PEDAGOGIA EN LA CAPACITACION

METODOLOGI{A PARA LA SISTEMATIZACION DE LA
EXPERIENCIA.

Para describir la metodologia de la sistematizacién de la experiencia
consideré el enfoque dialéctico, tomando en cuenta el proceso que se llevo

al cabo para la sistematizacion de las experiencias.

Las bases y los pasos a seguir en la realizacién de este trabajo fueron
mediante de observar que la sistematizacion de la praictica puede ser un
instrumento el cual nos lleve a identificar problemas en nuestro ejercicio y

asi proponer alternativas en base a un analisis critico.

La sistematizacion nos ayuda a describir en forma ordenada el
desarrollo de la experiencia practica que nos lleva a reflexionar de manera
analitica. Esta es todo un proceso el cual nos permite reconstruir la
experiencia; analizarla y establecer conceptos. Sistematizar la practica
significa mirar en forma retrospectiva las experiencias ya vividas, con ello
tenemos la posibilidad de realizar las labores de manera mas eficiente, lo
cual da como resultado la combinacién de la prictica y los principios
teéricos donde se empleen técnicas que nos permitan realizar de manera mas

eficiente las labores.

Para lograrlo se sigue el método dialéctico que nos lleva a concretizar
el modo que se sigue en la practica. En base a dicho punto de vista, ésta se

puede definir como un conjunto estratégico y tacticas que persiguen fines
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determinados mediante el uso de métodos y tiempos establecidos para un
sector de la sociedad. La sistematizacion es procesar hechos ocurridos en la
practica social los cuales pueden transformar y enriquecer, con los
conocimientos adquiridos, a las personas involucradas. Asi podemos
observar que el trabajo se desarrolla con base en una teoria determinada, ya
sea del mismo individuo que la lleva a cabo o de otras teorias aplicadas a su
realidad.

PROCEDIMIENTO GENERAL DE [A SISTEMATIZACION DE IA
EXPERIENCIA.

Reconstruccion de la experiencia.

Reconstruir la experiencia es la ubicacion de la practica en un espacio
de tiempo por medio de un relato en forma descriptiva. Esta accién no es
subjetiva ya que se narra en base a lo captado durante la practica social,
pues esta se realiza en base a una teoria, en cierta forma sistematica sobre el

ser hurnano y su contexto social.

El fin de reconstruir la experiencia es ftrasladar un sector de la
sociedad hacia un contexto posterior para si realizar una interpretacion
cientifica, siguiendo el método de la sistematizacion de la misma. Su
finalidad es retomar datos y rescatar la forma de pensar, sentir y actuar de
los seres humanos que, durante la experiencia, formaron parte de la practica
social. El motivo que da origen a esta reconstruccion, es captar la realidad y

el proceso que conlleva.
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REFLEXION DE LA EXPERIENCIA.

Durante la fase de reflexion, se pretende realizar un analisis critico de
la reconstruccién de la practica social. Para alcanzar este fin es necesario

partir desde un marco teérico e ideolégico.

En esta etapa el objetivo es considerar el discurso reconstruido,
reflexionando el mensaje y asi, redescubrir la apariencias ideoldgicas. Los
contenidos culturales forman parte de un analisis ideoldgico; por lo tanto se
considera importante aplicar la técnica de analisis cultural, que consiste en

descomponer el todo en sus partes significativas:

e Detectar contradicciones.
e Reflexionar por separado cada uno de los opuestos que la
constituyen.

e Aspectos principales de las contradicciones (esencia).

Aspectos secundarios de la contradiccion (base interna).

Un punto central para reflexionar en la prictica social es identificar
las contradicciones de los contenidos ideoldgicos hilandolos con el método

desarrollado en la practica social.
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SUGERENCIAS Y/O PROPUESTAS.

Estas se generan durante el desarrollo de todo el trabajo, asimismo
van surgiendo las soluciones en forma alternativa. Estas opciones de
solucion estan implicitas en la practica social. Surgen asi, propuestas

alternativas a las ya aplicadas por ese sector determinado de la sociedad.
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2.1 CARACTERISTICAS PEDAGOGICAS DE LA
CAPACITACION.

La capacitacion es un proceso educativo que permite al personal de
toda institucion un desarrollo tanto fisico como intelectual y se Heva a cabo

con el fin de satisfacer la necesidad de la institucion y por ende del personal.

Ahora, procedo a imiciar con algunos conceptos que comsidero
importantes para comprender mejor el significado de la pedagogia y su
relacidn con la capacitacion. “La capacitacion debe estar fundamentada en
premisas de valor que sustenten las acciones del proceso ensefianza-
aprendizaje de los empleados o trabajadores en relacion con el
conocimiento. J Marroquin Quintana (México, 1978) opina que el objetivo
de una empresa (...) es producir satisfactores (...), para lograr este objetivo
cuenta con recursos fisicos, organizacionales y humanos; todos los recursos
estan subordinados al recurso humano (...). el hombre como pieza del
engranaje que hace funcionar la empresa, debe temer un rango de

conocimientos y habilidades que le permitan ser eficiente™" .

Asi, el objetivo principal del CCyPRN es brindar capacitacion al
personal del Instituto con el fin de mejorar aptitades como actitudes ya que
impartimos diversos cursos técnicos-humanisticos para lograr el proceso
ensefianza-aprendizaje y con ello, mejorar las aptitudes y actitudes del
personal y los familiares directos de éstos. Como apoyo contamos con un

manual de técnicas didacticas y otros para casi todos los cursos. Estos

4 TORRES NAVARRO, Ma. De Jesis Violeta, TESIS: ALGUNOS LINEAMIENTOS PARA LA
EVALUACION D LA CAPACITACION EN EL AULA, UPN, México, 1997, p.118.
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materiales son elaborados por el personal del Centro Nacional de
Capacitacion. En el area de computacion del centro donde laboro realizan
sus propios manuales. Uno de los fines de mi presente experiéncia es
contribuir como pedagoga a una mejor técnica para elaborar dichos

manuales.

Considero indispensable que se realice un seguimiento de la
capacitacion proporcionada en este centro. Este es un aspecto fundamental
en donde interviene la pedagogia, menciono esto porque no existe un
seguimiento oficial al respecto y lo considero importante pues asi se
verificaria la posible existencia de un cambio de conducta en los asistentes a
los cursos; esto considerando a Saybiff A. Mednick (EUA 1979), retomado
por Torres Navarro “El aprendizaje tiene varias caracteristicas que lo
definen: 1° Da por resultado un cambio de conducta. 2° Ocurre como
resultado de la practica. 3° El aprendizaje es un cambio relativamente
permanente. 4° El aprendizaje no puede observarse directamente, es por

medio de algunas conductas que puede observarse.”!’

Para que este proceso, ensefianza-aprendizaje, se lleve a cabo en el
Centro de Capacitacién y Productividad Regién Norte, contamos con aulas,
auditorio, videocassettes, audiocassettes, grabadoras (algunas de adquisicién
reciente), proyector de acetatos, proyector de filminas, rotafolios, hojas para
rotafolios, pintarrones, marcadores para pintarrones, hojas blancas, hojas
blancas, marcadores, etc. Me permito mencionar que recientemente se nos

brinda mayor apoyo econémico, aunque considero esencial que exista una

'* idem, p. 118-119
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mayor motivacion para el personal que labora en este Centro de

Capacitacion.

Retomando a Torres Navarro, la efectividad del sistema de
capacitacion estd fuertemente vinculada a que éste se encuentre respaldado
con manuales de estrategias, manuales de orgamizacién, un plan de

capacitacion y manuales de cursos.

Los cursos impartidos en el Centro se programan de manera
trimestral. Al ser yo parte de este lugar de trabajo me interesa contribuir al

mejoramiento de la planeacién de la capacitacion.

Ahora, de acuerdo a Torres Navarro “ La capacitacion se define como
un cambio planeado en la conducta. Marroquin Quintana (Mex. 1978) en su
libro Capacitacion a trabajadores define a la capacitacion como el
conjunto de procesos sistematizados por medio de los cuales se trata de
modificar conocimientos, habilidades mentales y actitudes de los individuos
con el objeto de que estén mejor preparados, para resolver problemas

4 ¥ 16
referentes a su ocupacion”.

En el Centro de Capacitacion se utilizan diversas técnicas didacticas.

La didactica es la instrumentacion para sistematizar el proceso pedagogico.

Ahora, consideremos que “La teoria general de la ensefianza se 1lama

didactica. Investiga una disciplina particular de la pedagogia, las leyes del

- R B -, s 17
proceso unitario de la instruccion y la educacién en clase™ ' .

'S bidem, p.119. )
' KARLHEIN TOMACHEWSKI, DIDACTICA GENERAL. México, [S.E.], 1992, p. 23
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El pedagogo es un profesional importante dentro del contexto de la
capacitacion, pues algunas de sus funciones son disefiar planes y programas,
evaluar los recursos necesarios para la capacitacion; para con ello contribuir

de manera importante al proceso de capacitacién de toda institucion.

Mi reflexién la externo con el unico fin de contribuir al mejoramiento
del proceso de capacitacion en el Centro de Capacitacion y Productividad

Region Norte Magdalena de las Salinas.
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2.2 EL PROCESO DE LA CAPACITACION.

La capacitacion es un proceso necesario en toda imstitucion pues
contribuye al desarrollo del personal y esto se ve reflejado en la
productividad de la organizacion o institucion. En el caso del IMSS, la
productividad es la atenciéon al derechohabiente cuyo objetivo es la
seguridad social.

Counsidero esencial que se otorgue una capacitacion continua pues “la
eficiencia de una organizacién depende de cierto nimero de variables. Una
de esas variables es el desarrollo continuado del personal de la organizacion.
Este desarrollo puede ser responsabilidad de los gerentes o de los
supervisores o de un departamento separado de capacitacion. Sea quien sea
el que lleve a cabo este papel de desarrollo (ya sea que se trate de una hora,
un dia, o como carrera) es un capacitador. Un capacitador se encuentra en
medio de un proceso complicado (y con frecuencia resistido con fuerza)
conocido como cambio. De hecho, la capacitacion es producto del cambio y
en ocasiones la causa de éste. El cambio puede ser tan amplio y profundo
como una nueva direccion en la estrategia corporativa, o tan inmediato y
personal como ayudar a alguien a dominar las habilidades de un nuevo

»18

trabajo” " .

Al desarrollar mi funcién como capacitador he observado que a
cierto niimero de trabajadores le resulta dificil aceptar la capacitacién pues
en sus adscripciones laborales no cuentan con el apoyo necesario o las

herramientas indispensables para llevar a cabo su trabajo.

'S BARRY J. SMITH, BRIAN L. DELAHAYE. EL ABC DE LA CAPACITACION PRACTICA,
Meéxico, Mc Graw Hill, 1990, p.3.
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Por lo anterior considero basico se aplique un modelo de capacitacion
en el cual se identifiquen las necesidades del trabajador, pues al ser
cubiertas, el empleado se vera motivado a desarrollar su labor con mayor

entusiasmo y entrega.

Como capacitador puedo contribuir a que se logren las metas de la
institucion, asi, he identificado con base en la observacién, y por
comentarios verbales y escritos de los propios capacitandos, que mis cursos
impartidos contribuyen en gran medida a mejorar las relaciones humanas
dentro del instituto. Con este mismo fin a continuacién menciono la forma
en que se lleva a cabo la participacién dentro del centro en el cual yo laboro;
retomando a Barry y a Brian, no omito mencionar que para que esta
capacitacion se lleve a cabo, intervienen varios factores: politicos,

econdmicos, sociales y culturales.

En este centro de capacitacién existio un momento en el cual bajo
significativamente la productividad, pienso que uno de los factores
influyentes fue el econémico, pues no otorgo el presupuesto necesario para
cubrir las plazas que los capacitandos programados dejaban vacantes -esta es
una situacién que no afecta imicamente al centro de capacitacién, sino a la

poblacion nacional-.

Al identificar el problema y especificar las causas se encontré el
conflicto por parte de las autoridades y se pasé a aplicar la solucién, esta fue
la de enviamos, a los capacitadores, a los centros de trabajo de los

capacitandos. Esto se practica actualmente.
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Uno de los fines de que salgamos, es incrementar la productividad del
centro de capacitacion y cubrir las mismas necesidades del personal que
labora en el instituto. La capacitacién impartida es con el fin de satisfacer
tanto las necesidades humanisticas como técnicas (al final, anexo cartera de
cursos la cual se publica en forma trimestral); la poblacién candidata para
los diferentes cursos que se imparten, son todas las categorias pero no existe
ninguna identificacion de necesidades planeada (en el CCyPRN) pues
considero que una identificacién de necesidades requiere todo un proceso,
por ejemplo, el area de computacién un cierto niimero de capacitandos no
utiliza las computadoras o no tienen acceso a ellas y por lo tanto, los

conocimientos adquiridos se olvidan pues no se llevan a la practica.

No existe un seguimiento de la capacitacion que se imparte,
considero de suma importancia llevar a cabo dicho proceso para mejorar la
calidad de la misma y asi dar mayor importancia al proceso ensefianza-

aprendizaje y verificar los resultados de esa capacitacién.
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2.3. LA CAPACITACION Y EL PROCESO DE
ENSENANZA-APRENDIZAJE.

Para lograr el proceso ensefianza-aprendizaje con los cursos
impartidos en el Centro de Capacitacion y Productividad Region Norte
Magdalena de las Salinas, los capacitadores de la Coordinacion
Humanistica, contamos con algunos recursos didacticos los cuales nos
sirven para conducir mas eficientemente este proceso. La didactica es la
teoria general de la ensefianza: “la teoria general de la ensefianza se llama
didactica. Investiga una disciplina particular de la pedagogia, las leyes del

proceso unitario de la instruccién y la educacién en clase™®

“La didictica como disciplina particular de la pedagogia investiga las
leyes del proceso umitario de educacién e instruccién. Su contenido
comprende los fines y objetivos de la ensefianza; el proceso de ensefianza en
la clase, los principios y las reglas, el contenido, la forma organizativa y los

métodos y medios de la ensefianza de una materia dada™®

Cada curso que se imparte en este centro pretende lograr los objetivos

establecidos para cada uno de ellos.

Los materiales didacticos con los que se cuenta son marcadores,
pizarron, borrador, manuales para los cursos -excepto para los de talleres
vivenciales-, videos, grabadoras, rotafolio; también contamos con aulas

equipadas con mesa-bancos, pizarrén, y en algunas de ellas hay rotafolios.

** Loc. Cit., KARLHEIN TOMACHEWSK]I. p.23
* Ibidem, p.26.
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Dentro de los manuales existe uno de técnicas didacticas, sin
embargo, los capacitadores nos encontramos con algunos inconvenientes al
impartir los cursos pues a veces se programa una actividad del mismo tipo
en unidades diferentes, por ejemplo, en el CCyPRN y en alguna unidad
médica, y s6lo contamos con material de video y audio para un solo evento.
Este es uno de los motivos por los cuales considero necesario un mayor

apoyo economico a la capacitacion.

Para impartir los cursos, la coordinadora del area nos informa a los
capacitadores acerca del contenido de los mismos, cada uno de nosotros
somos responsables de la manera de impartir los cursos pues no existe
uniformidad en cuanto al manejo de técnicas ni la forma de utilizar los
manuales y materiales didacticos existentes. En lo que si existen
lineamientos a seguir, es en los objetivos de los cursos (mencionados en el

capitulo anterior).

Los adiestramientos que imparto son multidisciplinarios, es decir, son
grupos heterogéneos pues estamos hablando de personal de diferentes
categorias (médicos, enfermeras, asistentes médicos, personal de servicios

basicos, etc.)

Cabe mencionar que el personal que asistié a los cursos de
Introduccion a la Microcomputacion (en el periodo de enero a diciembre de
1996) también fueron empleados de diferentes categorias; para impartir
estos cursos conté con microcomputadoras y manuales. El contenido de
estos era Unicamente tedrico, sin notas a pie de pagina, sin embargo, si

contaban con bibliografia al final. Para llevar a cabo este curso puse en
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practica los conocimientos adquiridos en la UPN, por ejemplo, la didactica,
técnicas didacticas, etc. Desde luego, tomé en consideracion que el personal

capacitando era gente adulta.

Siendo estas personas gente adulta, y al considerar la libertad para
impartir los cursos, tomé en consideracion las caracteristicas del aprendizaje
del adulto, asi como las variables endbgenas y exdgenas que intervienen en
el proceso ensefianza-aprendizaje, asimismo, mi perfil como pedagoga. Por
lo anterior, considero de suma importancia que los capacitadores tengamos
un cierto perfil.

Ahora procedo a describir mas detalladamente la forma en que
desarrollo el proceso ensefianza-aprendizaje dentro de los cursos que
imparto: Primeramente propicio un clima apropiado para optimizar este
proceso, establezco el encuadre grupal conjuntamente con los capacitandos;
planteo la metodologia a seguir es decir, los objetivos pretendidos dentro del
curso, la forma en que vamos a trabajar -esto es con relacién a si vamos a
utilizar peliculas, videos, técnicas de relajacion, reflexién, animacion, todas
ellas auxiliadas con temas musicales-; para que todo esto se logre obtener es
necesaria la participacion de cada uno de los capacitandos. Doy espacio para

que externen sus dudas, comentarios, sugerencias, observaciones, etc.

Al mmpartir los adiestramientos, no lo hago en forma mecénica, pues
aunque cuento con carta descriptiva, cuyo disefio yo lo realicé, no sigo los
pasos en forma lineal sino que aplico las técnicas con base en la dinamica de
cada grupo. Asi profundizo més en algunos temas en determinados grupo,

pues considero que cada uno es diferente. Las varables endogenas y
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exogenas que intervienen las tomo en cuenta. También aplico las técnicas

didacticas de acuerdo al clima grupal.

En la carta descriptiva abarcamos lo siguientes puntos:

et

. Nombre del instructor.

. Objetivo general y especificos.
. Tema.

. Tiempo.

. Técnica didactica.

. Material didactico.

. Actividades del instructor.

. Actividades del participante.

N=JE- - I B RV A T B S )

. Evaluacion.

10.0Observaciones.

Considero que aunque las cartas descriptivas son un material
didactico, es necesario que cada capacitador cuente con su propia guia como
instructor sin perder de vista los objetivos del curso asi como la tematica a
tratar, pues el desarrollo de dicha carta va acorde con el perfil del

capacitador.

La dinamica de grupo es la fuerza que actia en cada agrupacion a lo
largo de su existencia “se refiere a las fuerzas que actian en cada grupo a lo
largo de su existencia y que lo hacen comportarse en la forma en que se
comporta. Estas fuerzas constituyen el aspecto dinamico del grupo:

movimiento, accién, cambio, interaccion, reaccion, transformacién, etc; se
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distinguen de los aspectos relativamente estaticos, tales como el ambiente
fisico, el nombre, la constitucién, etc. La interaccién o accién reciproca de
estas fuerzas y sus efectos resultantes sobre un grupo dado constituyen su
dinamica. Por otra parte la dinamica de grupo es un campo de estudio, una
rama de las ciencias sociales que se dedica a aplicar métodos cientificos
para determinar por qué los grupos se comportan en la forma en que lo

hacen.

La dinamica de grupo se fundamenta en la Gestalt, trasvasada en el
concepto basico de la teoria del campo de la conducta del grupo. Este campo
consiste en un niumero de fuerzas (o variables) que afectan la conducta del
grupo, comenzando por analizar la situacion grupal como un todo en forma
propia (Gestalt). Del conocimiento y comprension de ese todo, de esa
estructura (campo), surgira luego el conocimiento y comprension de cada
uno de los aspectos particulares de la vida del grupo y sus componentes. (El
todo da sentido a las partes). Esta fundamentacion estructuralista nacio con
Kurt Lewin, iniciador de la dinamica de grupo en la década de los treinta, al
comienzo la fundamentacion estructuralista del estudio de los pequefios

grupos.

La teoria de Lewin, se puede resumir como lo hace Filloux en los

siguientes puntos centrales:

e El grupo no es una suma de miembros; es una estructura que
emerge de la interacciéon de los individuos y que induce en ella
misma cambios en los individuos.

¢ La interaccion psicosocial esta en la base de la evolucién de los

grupos y de sus movimientos, es decir, entre los individuos que
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forman el grupo se producen multiples fenémenos (atraccion,
repulsion, tensidn, compulsion, etc.) Las corrientes que se
establecen entre los elementos del grupo y los mismos elementos,
determinan un movimiento, una dinimica, que proyecta en cierto
modo al grupo hacia adelante, como si poseyera la facultad de
crear su propio movimiento.

e La evolucion dindmica del grupo cuenta como sustrato una suerte
de espacio, que resulta ser el “lugar” de las interacciones, un
verdadero campo de fuerza social. El comportamiento de un
individuo en grupo esta siempre determinado por la estructura de

la situacion presente.”'

Las técnicas didacticas son una herramienta que nos ayuda, como
capacitadores, a contribuir en el proceso ensefianza-aprendizaje
considerando a su vez la dinamica y clima grupales; por lo tanto, juzgo que
para aplicar determinada técnica didictica es necesario saber qué son las
técnicas, Cirgiliano y Villaverde nos dicen al respecto: las investigaciones
realizadas en el campo de la dinamica de grupo han permitido establecer un
cuerpo de normas pricticas o conocimientos aplicados, dtiles para
perfeccionar y facilitar la accion de los grupos. Algunos llaman a esta

tecnologia “Dinamica de Grupo Aplicada”.

Pero como lo expresan M y J Knowles, al tratar de comprender la
dinamica de grupo es necesario distinguir entre el cuerpo de conocimientos
basicos y la tecnologia que de los mismo se deriva. Las técnicas de grupo,

por lo tanto, son maneras, procedimientos o medios sistematizados para

2 CIRIGLIANO, Gustavo F.J., VILLAVERDE Anibal, Dindmica de grupos v educacién, México,
Ed. El Ateneo, 1990, p.64-65.




42

organizar y desarrollar la actividad de grupo sobre la base de conocimientos
suministrados por la teoria de la dinamica de grupo, dicho de otra forma “los
medios o los método empleados en situaciones de grupo para lograr la

accion del mismo se denominan técnicas grupales”.

Las técnicas de grupo constituyen procedimientos formados
cientificamente y suficientemente probados en la experiencia. Esta
experiencia es la que permite afirmar que “una técnica adecuada tiene el
poder de activar los impulsos y las motivaciones individuales y de estimular
tanto la dinimica interna como externa, de manera que las fuerzas puedan
estar mejor integradas y dirigidas hacia las metas de grupo™® .

Asi, como capacitador, he identificado la necesidad de tener
conocimiento de las técnicas didacticas o grupales, asi como saber elegir la
técnica adecuada; por lo anterior es necesario recordar que “las diversas
técnicas de grupo poseen caracteristicas que las hacen aptas para
determinados grupos en distintas circunstancias. La eleccion de la técnica
adecuada en cada caso corresponde generalmente al conductor del grupo,
salvo cuando el grupo es suficientemente maduro para decidir por st mismo
al respecto. Para seleccionar la técnica mas adecuada en cada caso habra de
tomar en consideracitn los siguientes factores: 1) Segin los objetivos que se
persigan. 2) Segin la madurez y entrenamiento del grupo. 3) Segin el
tamatio del grupo.”?

Basandome en lo anterior describiré uno de los aspectos en que me

sustento para impartir los cursos:

% Ibidem, p 78
% ibidem, p.79-80.
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Observo e identifico el nivel de estudios de los participantes, la
categoria que tienen como trabajadores del instituto, el horario en que
prestan sus servicios. Les invito a que nos olvidemos de categorias y
sencillamente nos consideremos compatieros de trabajo; todo ello con el fin
de crear un ambiente agradable y elaborar un clima propicio para que se dé,

de manera optima, el proceso ensefianza-aprendizaje.

De la creacion del clima propicio se puede decir que “la necesidad de
preparar (ablandar) el ambiente institucional con el fin de que la novedad
sea aceptada o por lo menos no hostigada directa o indirectamente. Ningiin
grupo actia en el vacio y las normas de cultura, de la que el grupo es una
parte, ejercen una presion constante desde el exterior. La suma de tales
presiones constituyen la dinimica externa del grupo. Todo grupo siente la
fuerza de la comunidad o de la tabla de valores societarios del cual es parte;
probablemente emprendera y realizard ciertas obras que son aceptables y
rechazard otras que no lo son. Esta dinamica externa -llamada también
exogrupo- esta representada en el caso particular de la institucién escolar,
en primer lugar por el conjunto de individuos que forman la institucion,
autonidades, personal docente y administrativo, alumnado; en segundo
término por los padres y familiares de los alumnos; en tercer término
(cuando existen) por las autoridades superiores de las cuales depende la
institucion; y finalmente por la comunidad local dentro de la cual funciona
la escuela. Esta fuerzas constituyen en realidad verdaderos grupos de
referencia para cualquier tipo de grupo educacional, ya sea tradicional o

modemo™?* .

* Ihidem, p.88.



Los programas de los cursos deben ir a corde con los objetivos
propuestos “muchos programas de ensefianza no responden a propositos
definidos™ .

“Si se desea planificar el programa de ensefianza y mejorarle en

forma constante es imprescindible tener alguna idea de sus metas™? .

Los objetivos van a corde con el contenido de los programas y los
procedimientos de ensefianza se caracterizan por “esos objetivos de la
educacién se consustancian con los criterios que se emplean para
seleccionar el material, bosquejar el contenido del programa, elaborar los
procedimientos de ensefianza y preparar las pruebas y examenes. Todos los
aspectos del programa son, en realidad, medios para realizar los propositos

basicos de la educacién™ .

Los cursos que imparto tienen como objetivo un cambio o
mejoramiento de imagen que los trabajadores brindamos al derechohabiente,
esto aplica un cambio en la conducta, un mejor trato al derechohabiente
“educar significa modificar las formas de conducta humana™® . Asimismo
“vista asi la educacion resulta claro que sus objetivos son los cambios de
conducta que el establecimiento de ensefianza intenta tener en los

alumnos™® .

* TYLER Ralph, PRINCIPIOS BASICOS DEL CURRICULO, Argentina, Ed. Troquel, 1982,
p.117.

36 Idem.

*' Idem.

* Ibidem, p. 118.

29 Idem.
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En el caso de la capacitacion, ésta implica mejorar la conducta de los
capacitandos. Para que este cambio se dé, es conveniente planear el
adiestramiento de tal forma que se vean cubiertas las necesidades de los
trabajadores asistentes a los cursos, pues ellos mismos externan que este tipo
de cursos, los humanisticos, debieran tomarlos los directivos, jefes
inmediatos, para que asi las relaciones interpersonales mejoren. “Esta
ausencia o diferencia entre la realidad y la aspiracion suele llamarse

necesidad™ .

“Uno delos problemas educativos consistira en canalizar los medios
por los cuales se satisfacen aquellas necesidades a fin de que la conducta sea
socialmente aceptable, sin excluir, al mismo tiempo la satisfaccién de las
exigencias minimas que dejardn al organismo al cubierto de tensiones

repetidas y constantes™" .

Asi, al impartir mis cursos tomo en consideracion la situacién por la
cual estd pasando el Instituto en cuanto a la privatizacion de alguna éreas,
por ejemplo, el area de vigilancia, pues esto crea ciertas expectativas que
afectan el proceso ensefianza-aprendizaje ya que se ve afectado por las

variable enddgenas y exdogenas.

Los que laboramos en el Instituto Mexicano del Seguro Social,
estamos viviendo una etapa de incertidumbre pues con la reestructuracién
administrativa del mismo, se despidi6 al personal de vigilancia y fue
sustituido por el de una empresa privada; asimismo existen rumores tocantes

a que varias categorias estin por desaparecer, como por ejemplo: personal

* Jdem.
3! Idem.



46

de intendencia y dietologia; y que las Unidades de Medicina Familiar se van
a privatizar. En algunas unidades médicas ya se esta cobrando la atencién
médica. Existe mucha desinformacion entre el personal del Instituto y
logicamente, entre los derechohabientes. Esta falta de informacién es en
cuanto a la Nueva Ley del Seguro Social, el nuevo manejo de las pensiones
y jubilaciones; otra gran incertidumbre surgi6 con las Afores y las

perspectivas que se tienen con respecto a éstas.

Con base en las lineas anteriores considero que todo ello afecta a un
gran sector de la sociedad mexicana y en mi practica social se ve un tanto

reflejado, mermando, en cierta forma, el proceso de capacitacion.

Con todo esto podemos observar que el objetivo para el cual fue
creado el Instituto, LA SEGURIDAD SOCIAL EN MEXICO, esti
desapareciendo, pues el IMSS es una de las instituciones més importantes en
cuanto a la Seguridad Social en nuestro pais.
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2.4 LA CAPACITACION Y SU PLANEACION.

A través de mi experiencia en capacitacion, en el CCyPRN he
observado algunos aspectos que considero mejorables. Uno de ellos es la
planeacién de la capacitacién, con el fin de no cancelar cursos ya
programados. La planeacién es “un proceso anticipatorio de asignacién de
recursos para el logro de fines determinados. Planear es decidir en el
presente las acciones que se ejecutaran en el futuro para realizar propuestas
establecidas. La palabra proceso se refiere al conjunto de las fases sucesivas
de un fenémeno que se desarrolla en forma dinamica, es decir, en forma

s k4 3
permanente y continua™? .

En el centro de capacitacion se programan los cursos en forma
trimestral, a los capacitadores y a la coordinacién humanistica se les hace
entrega de la programacién de los cursos en forma mensual, asimismo las
actividades son fuera de nuestra unidad. Se nos comisiona a la unidad

respectiva por medio de un memorandum interno.

“Se puede planear a corto plazo los recursos que se requieran casi de
inmediato. Se puede planear a mediano y largo plazos; caso, este ltimo, en
que la incertidumbre del futuro hace innecesarios planes muy detallados y se
recomienda en planes indicativos para diferentes escenarios. El caracter
anticipatorto de cada planeaci6n implica realizarla antes de que algo suceda.

Se planea con dos objetivos en mente:

2 PRAWDA, Juan, TEORIA Y PRAXIS DE LA PLANEACION EDUCATIVA EN MEXICO,
Meéxico, Ed. Grijalbo, 1987. p.23.
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¢ Aminorar los efectos negativos derivados de algo indeseable que se prevé
ha de ocurrir en el futuro.
e Aprovechar futuras coyunturas favorables, como podria ser una abonanza

petrolera o bien, el uso de alguna tecnologia avanzada™ .

Tomando en consideracion las lineas anteriores, he localizado
algunas caracteristicas que considero importantes en un capacitador, por
ejemplo la iniciativa. Asi estoy consciente de que cuando se presentan
situaciones imprevistas, como son las fallas de energia eléctrica, procedo a
aplicar los conocimientos adquiridos en la UPN, asi como mi creatividad e
iniciativa y trato de utilizar al méximo los recursos que me son asignados

para impartir los cursos.

Como recurso entenderemos “cualquiera de los siguientes: humanos,
materiales, financieros, tecnologicos y tiempo. Como los recursos son
siempre limitados, se justifica desarrollar técnicas que permitan hacer una

- 4 r »34
buena asignacion de éstos™" .

Segun esta definicion la palabra planeacion educativa es “un proceso
anticipatorio de asignacién de recursos para alcanzar los fines que
establezca el sector educativo. Los principales recursos cuya asignacion
deba planear el sector educativo:

 Financieros. (gasto corriente e inversion).

e Humanos. (Maestros, directores, supervisores, administradores,

funcionarios, auxiliares, etc.)

3 Idem.
* Ibidem. p. 24.
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e Materiales. (Aulas, anexos, talleres, laboratorios, mobiliario

escolar, bibliotecas, salas de cultura, libros de texto, apoyos y
materiales didacticos, vehiculos, desayunos escolares, formas
estadisticas, etc.)

o Tecnoldgicos. (Curricula, métodos pedagbgicos, innovaciones

educativas, etc.)

e Tiempo. (Calendario y horario escolar)” .

La metodologia la entenderemos como un concepto constituido por

cinco pasos:

“Elaboracién de un diagnéstico del presente, para identificar
causas y defectos de los aciertos y problemas del sistema bajo
estudio (...)

Elaboracién de escenarios para darse una idea de la situacién del
futuro. Los escenarios abarcan desde la explotacion tendencial o
de una proyeccién de referencia, hasta el otro extremo, donde se
caracterizan escenarios deseables con estructuras muy diferentes a
las actuales (...) La imaginacion y creatividad de quienes planifican
deben conducir a la definicion de escenarios que por ¢l realismo
operativo deben ser tecnoldgica, politica, juridica y
econdmicamente viables para no caer en utopias.

Definicion de fines (objetivos y metas asociados a cada uno de los
escenarios. Los objetivos corresponden a la definicién operativa de
las caracteristicas de un escenario; esto implica que los objetivos

deben ser tedricamente alcanzables y medible la aproximacion de

Idem.
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este alcance. Las metas son objetivos cuantificados en el tiempo y
el espacio. Se pueden fijar metas a corto, mediano y largo plazos.
Definicion de medios (politicas, estrategias, programas, ticticas,
acciones, presupuestacion) que supuestamente conducirin al
sistema de estado presente al escenario elegido. Las politicas son
reglas que se deben respetar durante la instrumentacion de los
medios. Las estrategias indican el modo de empleo de los medios
dada una serie de politicas y fines a alcanzar. Los programas son
un conjunto de acciones que puestos en practica condicen
supuestamente de un estado presente a uno futuro caracterizado
por el escenario elegido. Las tacticas indican el modo de ejecutar
los programas. Las acciones asociadas a programas consumen
recursos, los cuales han de presupuestarse y aplicarse de acuerdo
con la realizacion calendada de las actividades; esta es la
programacién de las actividades. La definicion de medios y su
ejecucion constituyen un proceso de decision par aun futuro no
predeterminado, sobre el cual no existe una prevision certera de los
efectos que debera ponerlos en prictica, pero tampoco absoluta
incertidumbre.

Elaboracion de mecanismos de evaluacion y control, para medir en
forma permanente los logros alcanzados y compararlos con los
deseados. Cuando se encuentran diferencias no tolerables entre lo
deseado y lo logrado, se identifican las causas para corregirlas;
esto ultimo es lo que constituye un control (...) Al convertirse el
futuro en presente, el Gltimo paso de un ciclo de planeacién -

evaluacion y control- se convierte en el primero del ciclo
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subsecuente -diagnostico-. De ahi que la planeacién sea un

proceso™ .

He identificado, con base en la descripcion de la experiencia, que
como capacitador es necesario reunir ciertas caracteristicas personales, una
de ellas es el gusto por impartir cursos. Dicho en otras palabras, el
capacitador debe tener cierto perfil con el fin de poder solventar los
inconvenientes que se van presentando durante el desarrollo de cada curso.
Oftro de los aspectos importantes es que dentro de la planeacion en el centro
de capacitacion, no se contempla la actualizacion y capacitaciéon misma de

las personas que ejercemos esta labor.

Este aspecto lo juzgo de suma importancia pues implica que los
capacitadores estemos actualizados y por lo tanto mas motivados para el
desempefio de nuestro trabajo, todo esto se puede ver reflejado en el

beneficio de la institucion, y por ende del propio empleado del IMSS.

Al planear la capacitacion considero que se optimizarian los recursos,
se ahorraria tiempo y el personal trabajaria en un ambiente de mayor
armonia dando como resultado un rendimiento mayor del trabajador pues no

se verian mermadas sus expectativas.

Al planear en forma mas eficiente la capacitacion en el CCyPRN se
vera reflejado en el trato del trabajador del IMSS hacia las personas para

quien presta sus servicios (los derechohabientes, patrones y empresas) a

36 TR,

Ibidem, p. 24 -25.
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quien el Instituto da asesorias sobre SEGURIDAD SOCIAL que es el fin
para el cual ha sido creado el Instituto Mexicano del Seguridad Social.
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2.5 LA CAPACITACION Y SU EVALUACION.

Durante mi experiencia he identificado la necesidad de aplicar la
evaluacién en la capacitacion, pues considero que una evaluacién adecuada
contribuye de manera importante, pues al aplicar ésta mejora el proceso
ensefianza-aprendizaje. En los cursos que imparto se aplica una evaluacion
al final del curso donde se obtienen los promedios, uno para el instructor y

otro para el curso.

A continuacién resaltaré los factores que se evalaan (por cada factor

se aplican calificaciones del 4 la 10):

Factores evaluados al instructor.

1) La informacién que dio el instructor al grupo sobre los objetivos
del tema fue

2) El conocimiento del tema imipartido por el instructor se manifesté

en forma

3) El instructor expuso su (s) tema (s) con
claridad
4) Respondi6 a las preguntas surgidas durante la imparticién del tema

en forma

5) El instructor propicié un clima de colaboracion entre integrantes

del grupo
6) Aprovecho el material didactico disponible para apoyar el
aprendizaje del grupo
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7) El tiempo programado para su exposicién fue aprovechado por el

mstructor en forma

8) Mantuvo el interés del grupo en las actividades de aprendizaje
9) Las actividades realizadas facilitaron el aprendizaje en forma

10) Su labor de supervision al trabajo de equipo fue

Factores que evalaan al curso:

1) sus expectativas respecto al curso, se vieron satisfechas en forma__

2) Los conocimientos que usted obtuvo en el curso se aplican o

apoyan sus labores en forma

3) El material didactico apoy6 el aprendizaje en forma
4) Las acfividades programadas se Ilevaron de acuerdo a lo previsto
en forma

5) Los objetivos del curso se cumplieron en forma

Con base en lo anterior mi objetivo es contribuir a mejorar este

proceso de evaluacidn, por eso “una vez que se hayan sefialado los

contenidos de educacion que se deben tratar y que se hayan escogido los

meétodos de instruccion que corresponden a dichos contenidos, se podra

celebrar en forma efectiva el curso de capacitacion dentro de la empresa.

Este curso, cuando termine, se dé a evaluar a través de una encuesta a fin de

medir su éxito y el grado de asimilacion del alumno, y también para que

sirva de base para determinar posteriormente necesidades de capacitacion.
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El tema de la evaluacion es muy discutido; enjuiciar o evaluar es algo tan
subjetivo que es dificil precisarlo. Con el afan de ser lo mas objetivo
posible, definimos evaluacién como -la forma en que se puede medir la
eficiencia y resultados de un programa educativo y de labor de instructor,
para obtener la informacién que permita mejorar habilidades y corregir

eventuales errores-.

Es necesario hacer hincapié en que se trata de la calificacién o juicio,

tanto de la capacitacién como del participante™’ .

Los cursos que imparto, dado que son humanisticos, considero un
tanto subjetiva la evaluacion que se aplica, pues no existe un seguimiento de
la capacitacion impartida en el centro de capacitacién. Sin embrago, me he
enterado de forma verbal que los cursos que he dado, arrojan resultados muy
positivos y se ven reflejados en las relaciones humanas del personal que
asiste, asi, al manejar las relaciones interpersonales dentro de las diferentes
areas de instituto, la imagen de éste ante los usuarios (derechohabientes,
patrones, los mismos trabajadores del IMSS, etc.) va a mejorar y por ende,
afecta en forma positiva la productividad del Instituto Mexicano del Seguro
Social.

“La evaluacién se puede entender como el proceso por medio del cual
se emite un juicio de valor acerca del atributo en consideracion. También se
ha definido como el proceso que recaba informacion partiente para tomar

decisiones™® .

3’ SILICEO, Alfonso, CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL, 14ed México, Ed.
Limusa, p. 104-105.

*¥ QUESADA CASTILLO, Rocio, GUIA PARA EVALUAR EL APRENDIZAJE TEORICO Y
PRACTICO, México, Ed. Limusa, 1991, p.14.




56

Tomar decisiones implica “si el atributo es costeable-incosteable, de
calidad o falto de ella, suficiente-insuficiente, etc. Esta designacién genérica
hace referencia de la evaluacion como proceso, independientemente del area
en que se aplica. Pude ser en el area industrial, administrativa, social,
educativa, psicologica. Aplicada en el area educativa, la evaluacion se puede
definir como el proceso por medio del cual se obtiene informacidén
pertinente para emitir juicios y tomar decisiones en el campo de la
educacion. La evaluacion educativa es un caso particular de la evaluacion.
En educaciéon se puede evaluar una gama amplia de cuestiones que
constituyen los objetos de la evaluacion educativa. Se pueden evaluar las
instituciones, los planes y los programas de estudio, los medios didacticos,
el aprendizaje, la ensefianza, etcétera. La evaluacion de cada uno de esos

objetos representa un caso particular de la evaluacion educativa™? .

Todo aprendizaje implica un cambio de conducta “puede ser
entendido como la internalizacién de pautas de conducta que resulta de
haber participado en un proceso intencionado de ensefianza-aprendizaje.
Evaluacién del aprendizaje, por consecuencia, es el proceso que permite
observar una muestra de la cantidad y la calidad de pautas de conducta

internalizadas y tomar una decision al respecto™ .

39 Idem.
* Ibidem, p. 16.
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2.6. LA CAPACITACION Y LA
ELABORACION DE MANUALES.

Los manuales de capacitacion que se elaboran en el CCyPRN, han
sido redactados por la misma inquietud de fos instructores por contar con
manuales internos de este centro, pues en su mayoria las guias que se
utilizan, y que cuentan con las autorizaciones comrespondientes, son editados
por el Centro Nacional de Capacitacion y Productividad. He observado que
se emplea el mismo manual para el capacitador que para el capacitando. No
se aplica la didactica, sin embargo la letra si es legible; alguno de estos

manuales no estin numerados ni tienen citas a pie de pagina.

Me he dado cuenta del esfuerzo realizado por algunos capacitadores
para mejorar los manuales que manejan en sus cursos, de ahi es que surgié
mi interés por contribuir por mejorar la elaboracion de los mismos, pues es

un aspecto que abarca la pedagogia.

Este tema lo amplio en el siguiente capitulo, asimismo presento la

bibliografia utilizada.

Otro aspecto detectado en la coordinacion de informatica, es el de
considerar necesario 1a implementacion de un cuademo de ejercicios para
facilitar con ello el desempefio del capacitador y propiciar de manera optima

el proceso ensefianza-aprendizaje.

“El manual del instructor debe contener los temas manejados a

profundidad hasta agotarlos que servira de guia de consulta y estudio para el
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instructor que imparta el curso y sobre todo, cuando sean diferentes
personas el disefio didactico y el instructor del curso en cuyo caso un buen
disefio didactico va revestido de mayor trascendencia, ya que como soporte
didactico, el instructor contara con informacion accesible y apropiada para

la imparticion del curso™' .

Asi, califico de suma importancia la participacion de un profesional
de la pedagogia quien, conjuntamente, al personal especialista en los temas,
participen en la elaboracion de manuales pues ello es parte del material
didactico necesario para la capacitacion. Al estar mejor disefiados lo
manuales, los capacitandos se veran mas motivados a acudir en los cursos
impartidos en €l CCyPRN. Todo esto lo he detectado con base en los

conocimientos que recibi en la Universidad Pedagégica Nacional.

* Loc. Cit. TORRES NAVARRO, MA. DE JESUS, p. 152.
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ALTERNATIVAS DE SOLUCION
PARA MEJORAR EL PROCESO DE
CAPACITACION



3. SUGERENCIAS Y PROPUESTAS PEDAGOGICAS.

3.1 SUGERENCIAS PEDAGOGICAS

Durante mi experiencia observé varias necesidades, a continuacién
menciono unas de ellas al tiempo que me permito compartir varias
sugerencias, que pienso, pueden contribuir en alguna forma a un mejor
funcionamiento del Centro de Capacitacién y Productividad Region Norte
Magdalena de las Salinas:

» Los apoyos didacticos con los cuales contamos en el centro son:
una grabadora -recientemente fueron adquiridas varias-,
videograbadoras, televisiones, computadoras, impresoras, etc.
Considero que este material necesita mayor mantenimiento, pues
su estado merma la dinamica de los cursos y el proceso ensefianza-
aprendizaje.

e Otra limitante es que en la funcién de capacitadores, necesitamos
de mayor motivacion, por ejemplo, que se nos envie a cursos
referentes a los temas que manejamos, pues esto contribuye a
nuestra formacion profesional y a la actualizacién misma de

capacitadores.
Algunas sugerencias de los capacitandos son:
¢ Que los cursos y/o talleres se impartan dentro de un periodo mas

largo en cuanto al niimero de dias, para que se pueda profundizar

mas en los temas.
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e Que las aulas tengan una ventilaciéon adecuada.

o Los videos y las peliculas para la utilizacion de los cursos sean
renovadas pues las actuales se encuentran deterioradas.

e Los cursos que impartimos en las diversas unidades, sean
impartido en el Centro de Capacitacion con el fin de que se

consiga una mayor eficiencia del proceso ensefianza-aprendizaje.

Por lo anterior, considero de gran importancia la necesidad de
aumentar el presupuesto destinado a la funcién de la capacitacion, para
poder continuar ofreciendo soluciones a las necesidades antes planteadas.
Esto repercutiria en bienestar para los trabajadores del Instituto Mexicano
del Seguro Social, y por ende, se veria reflejado en su imagen ante los
usuarios y en beneficio propio de la Seguridad Social de nuestro pais.
Mision para la cual fue fundado el IMSS. Por lo tanto como capacitadores y
empleados de este instituto tenemos un gran compromiso ante la sociedad

mexicana.
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3.1 PROPUESTAS PEDAGOGICAS

Con base en las necesidades identificadas durante el desarrollo de mi
experiencia, y de la teoria de los autores consultados, me permito externar
algunas propuestas esperando que redunden en beneficio del IMSS, y en
especifico del CCyPRN.

En este trabajo recurriré a las teorias de autores que tratan el tema o

topico de estudio.

“Los efectos positivos y negativos del desarrollo cientifico y
tecnoldgico son dificiles de predecir por su novedad, su dinimica evolutiva
y porque las sociedades reaccionan en forma diferente en funcion a sus
caracteristicas socioecondémicas y culturales. Pero lo que si es un hecho
dentro del marco estructural basico de cambio es que el cimulo de
conocimientos crece exponencialmente, es decir, se duplica
aproximadamente cada dos afios y con ello se producen cambios, quizas
imprevisibles en la sociedad. Uno de estos cambios es que la Nacién-Estado
se estd volviendo demasiado pequefla para afrontar los graves problemas
derivados de la innovacidén tecnologica, como por ejemplo la internalizacion
de las finanzas y la globalizacion de la economia, pero a la vez, demasiado
grande para resolver los problemas de sus crudadanos, por ello, y
reconociendo el efecto multiplicador del sistema educativo, la primera tarea
colosal para sus autoridades es acomodar lo relevante del nuevo

conocimiento de la curricula de todos los niveles™?.

“2PRAWDA, Juan, Logros, iniquiedades v retos del futuro del sistema educativo mexicano,
México [S.E.] 1989, p. 166.
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Considerando lo anterior, la participacion de la pedagogia en el
avance tecnoldgico es de gran importancia pues influye en los adultos en

quienes se debe considerar el contexto donde se desarrollan.

“Cualquier estrategia de cambio, no puede perder de vista los factores
endogenos y exogenos del sistema educativo y las desigualdades naturales y
diferencias culturales inmersas dentro de su complejo campo de actividad,

las cuales, condicionan estas transformaciones.

Entre las variables exdgenas a considerar destacan las de indole
material como nutricion, vivienda, condicién socioeconémica de la familia y
la composicion de ésta; las de tipo cultural como escolaridad de los padres,
actitudes y valores de estos hacia la educacion, patrones lingiiisticos y
medios de comunicacion de masas. Estos factores exdgenos, aunados al
proyecto social, condicionardn inevitablemente el proceso de cambio que
decida, pero éste, de inducirse, tendra, desgraciadamente, un efecto muy
limitado o nulo en la sociedad; por lo menos a corto y mediano plazos, pues
es el modelo social y no el educativo el que lo posibilita y le da forma. A

pesar de todo, no se les puede ni debe ignorar.

Las variables endogenas de tipo fisico (escuelas, equipamiento, textos
y apoyos didacticos, recursos econdmicos); organizativo, (niveles,
calendarios y horarios escolares, evaluacion y acreditacién, etc.); y cultural
(formacion docente, actitudes del magisterio, contenidos educativos,
métodos de ensefianza, relaciones gremiales) deben ser conmsideradas en

primer término, porque también condicional la efectividad y envergadura del



cambio que se desee provocar, y ademas son controlables por el sector

educativo”™® .

Valorando lo anterior es importante que quienes intervienen en la
capacitacion se actualicen en el manejo de técnicas y métodos de ensefianza

relacionados con el tema.

“El proceso de aprendizaje del educando, ya sean maestros en
servicio, o bien alumnos de cualquier nivel educativo, se estructura
atendiendo a logicas propias, no siempre coincidentes con el educador; en
este caso, el Estado mexicano, que pugna por la incorporacion y de

contenidos y tecnologias de ensefianza-aprendizaje modemos.

Los sujetos interpretan ¢ integran a su manera los elementos que les
presentan, generando asi conocimientos que pueden superar o contradecir el

contenido transmitido.

Para poder elaborar una estrategia que ajuste la teoria a la praxis y no
al revés, los disefiadores de estas estrategias de cambio habran de analizar,
con mucho detalle, las dimensiones formativas del maestro y alumno

receptores de la innovacion que se proponen implantar. Sobresalen:

¢ La conformacion de la experiencia escolar que comprende los usos
del tiempo y el espacio, la seleccion de alumnos, las formas de
participacion de estos y los efectos extra-escolares, de la

escolaridad.

* Ibidem, p.166-167
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o El trabajo docente que abarca a la organizacién y practicas
escolares asi como la forma de ensefianza.

¢ El trabajo autodidacta que valora el conocimiento derivado de la
experiencia cotidiana y la autovalorizacién de sus capacidades.

e La presentacién del conocimiento referente a la organizacion
tematica, su transmisién formal y no formal, los limites de
conocimiento de maestros y alumnos.

¢ Los nituales de aprendizaje, uso de la lengua oral y escrita, y
formas de razonamiento de los alumnos y docentes.

* La transmisién de concepciones del mundo, valores y reglas del
proyecto social que conforma el contexto donde se pretende

inducir al cambio.

El analisis, reflexion y entendimiento a fondo de estas dimensiones
formativas permitiran identificar el tramo que medie entre teoria y praxis y
entre docente y alumno, lo cual habra de condicionar el proceso de ajuste
entre ellos. La escuela seguird desempefiando un papel primordial en el
acercamiento del conocimiento a un basto universo de alumnos y docentes,
pero para ello es preciso que el sistema educativo asuma este reto en forma
responsable y realista, lo cual por su puesto significa, a mas de otras cosas,
que no todos los participantes de este proceso producirin los mismos
resultados, porque estos dependen de la manera de comprender la
informacion que se presenta; de las distintas etapas del desarrollo de
personal, del participante, la practica diaria de maestros y alumnos y su

insercion en el contexto social donde se desenvuelven (...)



Estos nuevos conocimientos tenderén en muchos casos a romper con
practicas y presuposiciones y pondran inevitablemente en crisis a los
esquemas asimilados tradicionales, para que ahi surjan, a partir de los
mismos participantes y no de los disefiadores, nmuevos esquemas de

asimilacion de conocimientos™ .

“CAPACITACION. Es un proceso educativo activo y permanente
que consiste en adquirir, mantener, renovar, reforzar, actualizar o
incrementar los conocimientos, destrezas y actitudes necesarias para el

desarrollo personal y colectivo de los trabajadores™ .

Sustentandome en las lineas anteriores confirmo que al trabajar con
adultos es necesario contemplar su contexto, y que al identificar las
necesidades de estos durante el desarrollo de los cursos pueden contribuir de
manera importante a mejorar la planeacion de la capacitacion que se lleva a
cabo en el CCyPRN.

Por lo anterior contemplo como necesaria la aplicacion de un modelo
de capacitacion en el cual se identifiquen las necesidades del trabajador,
pues al ser cubiertas el empleado se vera motivado a realizar su labor con

mayor eficacia.

Como capacitador puedo contribuir a que se logren los objetivos de la
institucion, asi he palpado, con base en la observacién y por comentarios de
los propios capacitandos, que mis cursos impartidos contribuyen en gran

medida a mejorar las relaciones interpersonales, y por ende, propician una

* Ibidem, 171-173.
* DICCIONARIO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION, tomo 1, México, Ed. Santillana_ 1993.
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manera positiva en la atencion del derechohabiente. Retomo el siguiente

modelo propuesto por J. Smith y Brian L. Delahaye:

El proceso de capacitacién

Ll. Darse cuenta del problema. ]

| 2. Especifique los sintomas. I
l
| 3. Establezca las causas. [
}
4. Defina el problema.
(Mida la necesidad)

[ 5. Proponga soluciones alternas. !

Detén- | 6. Evaltic alternativas. |
gase
Si No 8. Conserve/evalie el

desarrollo y puesta en practica

7. Escoja una alternativa:
de la solucion para predecir

PRI (N patsmpens]  ba S e S S TS E S D SRR ! una necesidad de capacitacién
22. Verifique si se logré la Slesoqgeuna-ESiseescqg'eoua' PRI At a
conducta terminal solucibnde :  solucién | capacitacion '
|
¥
21, Mida el desempeiio y 9. Analice las necesidades
los resultados producidos de capacitacion.
I ' L
20. Seguimiento 11. Defina los métodos de 10. Defina Ia conducta
de la capacitacion. medicién del desempefio ¢ {lermimnal y escriba los
. objetivos
19. Regrese los ] 13. Redacte pruebas. 12. [dentifique la poblacién
capacitando a sus trabajos [ 1 ““d‘d“d‘;i;d“m"_" e comenido

18. Mida la reaccion y los
resultados del aprendizaje

16. Pruebas previas: Seleccione
[eapacitandos y grupo de control.

14. Planee las técnicas de
capacitacion.

17. Corra el programa de
capacitacion.

|15. Desarrolle los materiales |

[ y apoyos de capacitacion
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“Pasos del 1 al 7:

La capacitacién planeada en las organizaciones comienza cuando
alguien se da cuenta de una oportunida o un problema que puede crear una
necesidad de capacitacién (paso uno). La adminsitracién se compromete
entonces en un proceso de solucién del problema (paso dos al siete) (...) En
el paso dos especificamos los sintomas del problema (necesidad). En el paso
tres establecemos las causas. En el paso cuatro definimos el problema y
medimos la necesidad. Proponemos soluciones alternas en el paso cinco y
en el paso seis, evaluamos esas alternativas en términos de su contribucion a
la solucién del problema (satisfaccion de la necesidad). Luego, en el paso
siete escogemos la alternativa mas eficaz. Hasta este punto, usted puede
aplicar el modelo a la solucién de todos los problemas en términos
generales. Pero a partir del paso siete, lo puede aplicar especificamente a la

capacitacion™ .
“Pasos 8 a 12:

Si la alternativa que hemos escogido en el paso siete es una solucién
con base en la capacitacién, debemos analizar las necesidades de
capacitacion en el paso nueve (la funcion de capacitacion tiene ahora cierta

responsabilidad directa en la biisqueda de la solucion)™ .

“Paso 9:

El prodsito de analizar las necesidades de capacitacion es especificar

qué tipo de capacitacion es necesaria. En el paso 10 definimos la conducta

* Loc. Cit. El abc de la capacitacin prictica, p.4.
47
Idem.
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terminal a la que nos orientamos y escribimos los objetivos especificos para
nuestras actividades de capacitacion. Aqui, conducta terminal significa
simplemente la conducta que se espera de los cpacitandos al final de
programa de capacitacion. Al redactar los objetivos, especificamos las
normas de rendimiento y desempefio que un capacitando debe lograr y las
condiciones en las que el capacitando debe desempefiarse. En el paso 11
definimos los métodos de medicion del desempefio, puesto que estos pueden
afectar decisiones subsecuentes acerca de las técnicas y los materiales de la
capacitacion. El paso doce comprende la identificacion de aquellos
empleados que necesitan capacitacion (la poblacion candidato) y la
especificacion del contenido que debe cubrirse para mover a los

capacitandos de su actual desempefio a la conducta deseada™® .
“Pasos 13 al 22:

Habiendo decidido el contenido de la capacitacion y cémo
mediremos el rendimiento del desempefio, en el paso trece podremos
redactar las pruebas (test) y los criterios de desempefio. Cuando los hayamos
completado, podemos pasar al paso 16 y comenzar la pruebas previas con
nuestra poblacién candidata y a seleccionar a los capacitandos y a un grupo
de control. Mientras estamos trabajando en los pasos 13 y 16, podemos
planear los métodos de capacitacion en paso 14 y desarrollar los materiales

y apoyos para la capacitacion en el paso 15™% .

“Después de desarrollar los materiales de capacitacion y de

seleccionar a nuestros capacitandos, podemos realizar el programa de

* Ibidem, p.6.
* Idem.
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capacitacion (paso 17). En esta etapa debemos detectar las habilidades de
evaluacién. En el paso 18 medimos la reaccién y los resultados de la
capacitacion durante el programa e inmediatamente después de él. Después
regresamos los capacitandos a sus trabajos (paso 19), medimos el
rendimiento para determinar si han ocurrido algunos cambios y si los
cambios son atribuibles a la capacitacion (paso 21). Ya sea como parte del
proceso de evaluacién o como un ejercicio separado, podemos organizar las
actividades de seguimiento para reforzar lo que los capacitandos han
aprendido en el programa original (paso 20). El paso final (22) es al mismo
tiempo un final y un comienzo. ;Estan los capacitandos generando la
conducta terminal definida en el paso 10? Si la respuesta es si, bien hecho;
muévase para atacar la siguiente necesidad. Si la respuesta es no, encuentre
entonces la causa. Revise cada uno de los pasos del proceso de capacitacion,
st se precisa donde han ocurrido los errores se puede emplear esta
informacién para aprender de la experiencia. Si todavia se tuviese el
problema de la conducta terminal deseada, que no se esté logrando, regrese
al paso cuatro, confirme o revise la definicién del problema o una solucién
diferente al ahora algo modificado problema”™ .
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ELABORACION DE MANUALES

Con el fin de obtener un mejor resultado de la capacitacién impartida
en el CCyPRN, propongo se considere, para evaluar los manuales, los
instructivos para la elaboracion de manuales de procedimiento realizados
para el IMSS-COPLAMAR; a continuacién menciono el contenido de estos

instructivos.

“El Manual de Servicios al Publico es un instrumento administrativo
que integra informacioén real y concisa a cerca de los servicios que una
institucion proporciona la piblico y de los tramites, y de la forma en que se
desahogan. L.a importancia que reviste contar con este tipo de documentos
obedece al interés del Ejecutivo Federal a transformar la situacion actual de
los servicios al publico, ya que los ciudadanos deben ser los principales
beneficiarios de la Reforma Administrativa, otorgando a toda persona que se
dirige a las oficinas gubernamentales en el ejercicio de sus derechos o en el
cumplimiento de sus obligaciones, un trato eficiente, oportuno y amable, asi

como informacion clara y concisa sobre los servicios que se presentan”™" .

“Unos de los objetivos del Manual de Servicios al Piblico son:

e Proporcionar a las areas encargadas de atender al piblico un
documento que sirva de guia para orientar ¢ informar correcta y
oportunamente a los usuarios de los servicios.

e Compendiar en un documento de facil consulta, informacion real v

concisa referente a los diversos servicios que una institucion

S MEXICO, INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS, IMSS, Presidencia de la Repiblica, 1981.
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proporciona, asi como de los requisitos y tramites que el publico

solicitante debe realizar para obtenerlos™.

Considero que para elaborar los manuales debe intervenir personal

capacitado como se considera de la siguiente forma:

o “ RESPONSABLES. Como un primer paso para iniciar los pasos
que conduciran a la integracion del Manual de Servicios es
indispensable prever que no quede diluida la responsabilidad de la
conduccion de las actividades en varios funcionarios, sino que
debe ser un solo funcionario auxiliado por su equipo técnico, al
que se le encomiende dirigir el proyecto en sus fases de disefio,
ejecucion y actualizacion permanente (...)

e DELIMITACION DEL UNIVERSO DE SERVICIOS AL
PUBLICO. Los responsables de efectuar el estudio de los servicios
al publico de una institucion, procederan a definir y delimitar su
universo de trabajo para estar en posibilidad de actuar sobre el
mismo (_..)

e CONCEPTUALIZACION. Existe una diferencia sustancial entre
servicios al publico y servicios publicos. Los servicios al piiblico
se efectian en una relacion directa entre las instituciones de
gobierno y la ciudadania o usuarios de los servicios. Los servicios
piblicos se refieren a servicios municipales y de creacion de la
infraestructura necesaria para el desarrollo de las actividades de la

comunidad y comunicacion de la poblacion del pais (...)

*2 bidem, p. 9.
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e DELIMITACION. En el 4mbito institucional, el universo de
servicios puede ser delimitado por diversas convenciones, dentro
del proyecto de investigacion, que conduciran a la formacién de un
inventario en el que se enlistaran los servicios que se prestan al
pablico. Este inventario servira de guia fundamental para,

posteriormente, hacer el estudio de cada uno de los servicios (...)

Las fuentes de investigacion del universo de servicios deben estar
dadas por el analisis de las bases juridico-adminsitrativas vigentes, que
conducirin a la elaboracion de un inventario inicial; (Constitucién, Ley
Orginica de la Administracién Publica Federal, Leyes Especificas,
Reglamentos Internos, Decretos, Acuerdos, Actas Constitutivas, Manuales
de Organizacion Generales o Especificos, Manuales de Procedimientos,
entre otros) (...)

Para contar con un inventario de este tipo de servicios, también es
conveniente recurrir al analisis de informes anuales, metas de presupuesto
por programa y otros documentos que describan las actividades de los
organos que integran la institucion (...) Cada institucion, al contar con su
propio inventario de servicios, estara provista del documento inicial que le
permitira conocer los tipos de servicios, unidades administrativas y lugares

donde se proporcionan (...)

Cuando se tienen elementos suficientes de informacion para conocer
el tipo de servicio y la ubicacion precisa de todas y cada una de las oficinas

o unidades que proporcionan los servicios, el inventario inicial puede
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convertirse en el definitivo, que servira de guia para el ulterior desarrollo de

la investigacion.

TECNICAS PARA EL LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION: con el propésito de recabar la informacién necesaria para
el manual de servicios al piblico, se recomienda utilizar algunas de las
técnicas para llevar a cabo la recopilacién de datos. Entre las técnicas mas
comunes se encuentran la encuesta, la entrevista, la observacion directa, la

investigaciéon documental, el muestreo y el cuestionario.

USO DE LA TECNICA DE MUESTREO: en caso de que el universo
de servicios sea de gran magnitud, pero la prestacion de los mismos se
desarrolle en forma homogénea en virtud de normas de operacion y
requisitos uniformes se establece la posibilidad de reconocer, a través de la
técnica de muestreo, las caracteristica y bases de la prestacion de dichos
servicios sin necesidad de encuestar o investigar todas y cada una de las
unidades que los proporcionan, ni de entrevistar a cada uno de los

empleados que atienden al publico (...)

DISENO DEL CUESTIONARIO: una vez que se ha determinado, a
través del inventario, el tipo de servicios que presenta la institucion, asi
como las unidades administrativas encargadas de proporcionarlas, se
procedera al levantamiento de la informacion que constituira la materia
prima para la integracién del Manual de Servicios al Piblico. Para lograr lo
anterior, se recomienda disefiar un cuestionario; el cual permitira, por una

parte, que la informacion recabada sea objetiva y uniforme, y por la otra,
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ahorrar recursos econémicos y tiempo, sobre todo cuando se trata de

investigar servicios que se proporciones en drganos desconcentrados.

Al disefiar el cuestionario es necesario no perder de vista el
objetivo que se pretende alcanzar a través de! mismo, asi como el tipo de
personal al que va a ser aplicado, ya que dependiendo de su
estructuracion y de su forma de presentacion, resultara la informacién que
de éste se obtenga. Por ofra parte se debera procurar que las preguntas
que contenga el cuestionario sean directas, para evitar ambigiiedades o

confusidn cuidando también que éste no sea demasiado extenso.

En términos generales, el cuestionarioc contendrd un area de
identificacién o de datos generales asi como el contenido donde se

consignen las preguntas relativas a aspectos tales como:

o Nombre del servicio.

» Descripcion del servicio.

¢ Unidad administrativa regsponsable u otorgante del servicio.

o Departamento, oficina, seccion o mesa que debe atender al
solicitante.

e Horario de atencion al publico.

o Tiempo de gestion para la obtencion del servicio.

¢ Ubicacion del lugar donde se presta el servicio.

o Requisitos y documentos necesarios para solicitar el servicio.

o Tramite que debe seguir el solicitante.

¢ Obligaciones del usuario en la obtencion del servicio.

¢ Tarifa del servicio.

¢ (En su caso) Sanciones a las que se hara acreedor el usuario en

caso de infringir lo dispuesto por la institucién.
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o Garantias otorgadas por la institucién al usuario.

Por otra parte se requiere elaborar un instructivo de llenado del
cuestionario para uso de! personal encargado del levantamiento de la

informacién (véase cuestionario e instructivo anexo).

DISENO DE CUADROS DE CONCENTRACION DE
INFORMACION: los cuadros de concentracién de informacién son el
resultado de la integracion y tabulacion de la informacién recabada a
través de los cuestionarios, dichos cuadros permiten visualizar, de
manera rapida y precisa, los servicios que se prestan asi como las
caracteristicas de los mismos. Constituyen la base de informacion para la

integracion del manual.

DEFINICION DE POLITICAS Y ESTRATEGIAS PARA LA
ELABORACION DEL MANUAL DE SERVICIOS: Tanto el disefio como la
presentacién y ejecucion del proyecto para la elaboracién del Manual de
Servicios, deberan estar enmarcados bajo una serie de politicas y
estrategias que permitan a los responsables cumplir correctamente con
cada uno de los pasos previstos, a través del establecimiento de

lineamientos generales y planes de accion que normen su actividad.

Dependera de cada institucion la definicién de sus propias politicas

y estrategias de conformidad con los requerimientos y objetivos

especificos de la misma sin embargo, es conveniente observar los
siguientes aspectos: Politicas generales.

¢ El proyecto para la elaboracién del Manual de Servicios al

Piblico sera autorizado por la Comisién Interna de

Administracién y Programacion, asi como por las autoridades y

funcionarios responsables de su ejecucion directa.
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o Para lograr la participacién decidida del personal involucrado, se
procurara sensibilizario sobre la obligacion legal que existe para
la institucion en cuanto a la elaboracién de este tipo de
documentos, y del beneficio que representa tanto a nivel

institucional como a nivel de la poblacién en general. (...)

Estrategias generales:

e Para la correcta elaboracion del Manual de Servicios al Publico
se realizardn las actividades relativas a planeacion,
programacion, investigacion y anélisis de integracion. (...)

DETERMINACION Y CARACTERISTICAS DEL PERSONAL
NECESARIO PARA REALIZAR LA INVESTIGACION: durante el disefio
del proyecto, es, asimismo, conveniente que se defina el nimero y tipo de
personal que tomara parte en la investigacion de los servicios que presta
la institucién (...) Por lo que se refiere a las caracteristicas del personal,
es aconsejable que sea personal objetivo, con un buen manejo de las
relaciones humanas y que conozca a la institucién en lo que respecta a
sus objetivos, organizacion, funciones y personal, y que tenga
conocimientos sobre técnicas de entrevista. En caso de que la institucion
no cuente con los recursos idéneos, es conveniente que se proporcione la
debida capacitacién en los aspectos anteriormente mencionados al
personal que sera responsable de esta tarea (...)

CALCULOS DE COSTOS Y TIEMPOS DE REALIZACION: con el
propdsito de conocer la erogaciébn que debera hacerse para la
elaboracién del mismo, es necesario hacer un calculo del costo y tiempo
del proyecto. Para determinar los costos directos deberdn tomarse en

cuenta, de acuerdo al universo de servicios, los siguientes aspectos:
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Costo de capacitacion para el personal.

¢ Vidticos y pasajes del personal encuestador, en caso de que

exista la necesidad de efectuar desplazamientos al interior de la

Republica.
Costo de edicion.

El tiempo podréa determinarse con base en:

Universo de servicios.

Ubicacion de las oficinas que prestan el servicio.

Numero de personal que intervendra.

Duracién del periodo de capacitacion del personal.

Periodo de presentacion ante las autoridades para su
aprobacion.

Tiempo de impresion™'

'Ibidem, 8-17
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ANEXO 1

CUESTIONARIO
Datos generales:
1. DIRECCION GENERAL DE:
. DEPARTAMENTO DE:
. OFICINA DE:
. UBICACION DEL ORGANO QUE PROPORCIONE DIRECTAMENTE EL SERVICIO:
. TELEFONO:
. NOMBRE DEL ENTREVISTADO:
. PUESTO DEL ENTREVISTADO:
. JEFE INMEDIATO:
. LUGAR Y FECHA DE ELABORACION:

=2 - B - N VR O T

10. ;Cual es el nombre del servicio o tramite que se proporciona?

11.Describa brevemente en qué consiste dicho servicio o tramite.

12.Indique cual es o son los horarios de atencion al publico.

13.Mencione el fundamento juridico-administrativo que reglamenta la prestacion del servicio o
tramite.

14.Sefiale usted qué requisitos debe cubrir el solicitante del servicio o tramite.

15.Describa brevemente qué debera seguir el solicitante del servicio.

16.Mencione qué tiempo aproximado de gestién requiere este tramite o servicio.

17.Menciones las obligaciones del usuario para la obtencion del servicio.

18.Sefiale las sanciones a las que se hara acreedor el usuario en caso de infringir lo dispuesto
por la institucion.

19.;Qué tipo de garantias otorga la institucién al usuario con respecto al tramite o servicio?

20.;Qué tarifa se carga en este servicio o tramite?

21.0Observaciones.



ANEXO 2

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL CUESTIONARIO
RECOMENDACIONES GENERALES:

¢ Se debera utilizar un cuestionario por cada servicio o tramite.

* Se procurard numerar progresivamente los servicios o tramites por
importancia de acuerdo a la incidencia en su demanda, por parte de los
usuarios.

* La redaccidn deberd ser clara y concisa.

DATOS GENERALES

Se refiere a aquellos aspectos que permiten identificar la unidad responsable de
la prestacion del servicio o tramite dentro de la estructura organica de la institucion,
proporcionandose los datos relativos a la ubicacién, teléfonos, asi como el nombre y
puesto del entrevistado, incluyendo los datos del jefe inmediato para mantener un
control de la informacién obtenida. Por ultimo se incluye el lugar y fecha en que se
realiza el llenado del cuestionario.

10. Nombre del servicio o tramite. Se refiere a la denominacién del servicio o
tramite.

11. Descripcion del servicio o tramite. Se refiere a la explicacion del tramite o
servicio, conteniendo el o los objetivos del mismo.

12. Horarios de atencién al piblico. Se anotarén las horas de oficina durante las
cuales el publico puede acudir a solicitar el servicio.

13. Fundamento juridico-administrativo. Se refiere a las leyes, reglamentos,
decretos y acuerdos, asi como las disposiciones administrativas contenidas, tales como
Manuales de Organizacion, politicas, procedimientos y circulares que reglamentan la
prestacion del servicio.

14. Requisitos para otorgar el servicio. Se mencionaran los requisitos o
acreditacion para la obtencion del servicio, asi como la documentacién basica que
presentara del demandante; en el caso de los tramites se determinarg el sujeto que debe
acudir y los documentos que presentara.



15. Tramite que debera seguir el solicitante. Mencionard las instancias a las
cuales debera acudir el usuario del servicio a fin de obtener el mismo.

16. Tiempo aproximado de gestion. Se refiere a la duracién para prestar el
servicio o realizar el tramite desde que el solicitante acude a una primera ventanilla,
hasta que obtiene el servicio o realiza el tramite en forma satisfactoria.

17. Obligaciones del usuario para la obtencién del servicio. Se refiere al
conjunto de requerimientos que el ciudadano debe cubrir en orden de ser acreedor al
servicio prestado por una institucion determinada.

18. Soluciones al usuario. Se refiere a las posibles consecuencias que puede
sufrir o a las que tendrd que atenerse el usuario en caso de no cumplir con las
disposiciones de la institucion.

19. Garantias otorgadas al usuario por la institucion. Se refiere al conjunto de
apoyos que la institucién brinda al ciudadano durante e] uso del servicio o al resolver
un tramite determinado.

20. Tarifa por el servicio o tramite. Se refiere al monto en dinero que se debe
pagar tanto para la solicitud como para la obtencion del servicio o solucién del tramite.

21. Observaciones. Se anotaran todos aquellos aspectos no comprendidos
anteriormente.
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ANEXO 4

NOMBRE DE LA INSTITUCION

LOGOTIPO NOMBRE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
DE LA
INSTITUCION
DiA [MES | ANO
NOMBRE DEL SERVICIO
DESCRIPCION DEL SERVICIO
UNIDAD RESPONSABLE SUBUNIDAD RESPONSABLE
UBICACION TELEFONO (S)
HORARIO DE A
DE A
TIEMPO APROXIMADO PARA TARIFA
LA OBTENCION DE SERVICIO

FUNDAMENTO JURIDICO ADMINISTRATIVO

REQUISITOS PARA SOLICITAR EL SERVICIO

PROCEDIMIENTO QUE DEBERAN SEGUIR LOS SOLICITANTES

OBLIGACIONES DEL USUARIO

GARANTIAS QUE OTORGA LA INSTITUCION

SANCIONES

PARA QUEJAS Y SUGERENCIAS RESPECTO A ESTE SERVICIO SIRVASE
DIRIGIRSE A LA UNIDAD DE ORIENTACION, INFORMACION
Y QUEJAS DE LA INSTITUCION




ANEXO 4 (Ejemplo)

NOMBRE DE LA INSTITUCION

LOGOTIPO NOMBRE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
DE LA
INSTITUCION
DiA |MES | ANO
19 X 79
NOMBRE DEL SERVICIO

APARTADD POSTAL

DESCRIPCION DEL SERVICIO E1 servicio de cajas de apartado consiste en
el alquiler de casillas en las que se coloca la correspondencia dirigida

a las personas que tengan derecho a

recibirla en ellas.

UNIDAD RESPONSABLE SUBUNIDAD RESPONSABLE
Oficina de correos Seccidén de apartado
UBICACION TELEFONO (S)
En las administraciones y su-
cursales de correos en toda la HORARIO .-v DE 9:00 A 19:00
BEpiblica s-p DE 9:00 A13:00

TIEMPO APROXIMADO PARA
LA OBTENCION DE SERVICIO
DE 10 A 30 MINUTOS

TARIFA

$ 60.00 TRIMESTRALES CAJA CHICA
$240.00 TRIMESTRALES CAJA MULTIPLE
MAS $5.00 POR CADA LLAVE

FUNDAMENTO JURIDICO ADMINISTRATIVO

Reglamento Interior
Manual de Organiacién

REQUISITOS PARA SOLICITAR EL SERVICIO

Identificacién y contrato de dos firmas de casa comerciales. Para
empresas o casas comerciales, una copia del acta constitutiva en donde
consten los nombramientos de sus funcionarios.

PROCEDIMIENTO QUE DEBERAN SEGUIR LOS SOLICITANTES
1. Llenar la forma DGC-162 con dos firmas de casas comerciales.
2. Acudir a la ventanilla de Giros a efectuar el pago trimestral y el de

llave.

3. Acudir con el administrador de quién recibe el numero de
apartado y la ventanilla de giros donde recibe la llave.

OBLIGACIONES DEL USUARIO
Efectuar los pagos dentro de los 10
trimestre o afio.

dias siguientes al vencimientos del

GARANTIAS QUE OTORGA LA INSTITUCION

El usuario tiene la garantia de que
de que utiliza este servicio, ni se
acerca del usuario, a menos que sea

no se informara a terceras personas
proporcionaran datos personales
por orden judicial.

SANCIONES

El servicio se cancelara cuando los

pagos no se efectuen oportunamente,

o cuando se haga mal uso del servicio.

PARA QUEJAS Y SUGERENCIAS RESPECTO A ESTE SERVICIO SIRVASE
DIRIGIRSE A LA UNIDAD DE ORIENTACION, INFORMACION Y
QUEJAS DE LA INSTITUCION
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