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INTRODUCCION

Los servicios administrativos que se otorgan en las oficinas publicas, por lo
regular son objeto de muchas criticas debido a que existen deficiencias en el
desempeiio de los servidores publicos, en el caso de la Subdireccion de Servicios
Regionales en Ecatepec, instancia perteneciente a los Servicios Educativos
Integrados al Estado de México (SEIEM), entre muchas de sus funciones se
encuentra la de otorgar servicios a sus propios trabajadores (docentes y personal
de apoyo y asistencia a la educacién), mismos que requieren de una asistencia

eficiente que satisfaga sus necesidades.

Por otra parte, los efectos de los constantes cambios tecnoldgicos, politicos
y sociales, que de manera general se han dejado sentir en los procesos de
trabajo, han hecho que surja la necesidad de capacitacion de los servidores
publicos, en particular, de los que laboran en las areas administrativas. En este
terreno, nuestra atencion se centra en la revision de las formas de trabajo y de
esas necesidades de capacitaciéon que presenta el personal de la Oficina de
Registro y Archivo, una de las areas de la Subdireccidén de Servicios Regionales

en Ecatepec.

Las peculiaridades del trabajo docente se centran en las complejas
relaciones con los estudiantes, los padres de familia, grupos sociales interesados
en las condiciones educativas, los directivos, los procesos de aprendizaje, las
practicas propias del &mbito escolar, las estructuras del sistema educativo, etc.; de
esta forma, el docente que labora en este campo debe verse inmiscuido en los
procesos administrativos extraescolares, ya sea para la gestion escolar o para
hacer validas sus prestaciones de ley, estas actividades tan necesarias para el
profesorado, muchas veces obstaculizan su labor como docentes, es decir, que el

maestro debe abandonara su grupo o a su ambito escolar, para realizar tramites.



Derivado de esta inquietud, surge nuestro proyecto de tesis, mismo que
plantea la existencia de esa problematica que no permite que el personal que
labora en las oficinas de la Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec
brinde un servicio de calidad, nos referimos a la falta de una capacitacién que
responda a las necesidades reales del trabajador con funciones administrativas;
de esta forma, describimos dentro de nuestro planteamiento del problema, que
éste se sitla en un grupo de trabajadores que integran la Oficina de Registro y
Archivo, en la que existe una serie de factores que influyen directamente tanto en

la cadena de trabajo, como en sus resultados.

De ahi surgieron una serie de preguntas que llevo a la siguiente reflexion:
¢, Desde donde es factible proponer un proyecto de capacitacion en el trabajo, que
haga eficientes las competencias de los trabajadores y logre articular la
participacién de las autoridades, a posibles instancias externas y a los mismos

trabajadores?

Uno de los propésitos de la Licenciatura en Intervencién Educativa (LIE), es
la basqueda de la pertinencia social y educativa, de tal forma que se pueda
responder eficazmente a los problemas educativos identificados, en un contexto
especifico, estas intenciones surgen de la linea de Educacion de las Personas
Jévenesy Adultas (EPJA)!

La LIE se orienta a la intervencion que se define “como la accion
intencionada sobre un campo, problema o situacion especifica, para su
transformacion”?, desde esta definicion se entiende que un LIE se debe introducir
en el campo de las practicas socioeducativas para establecer un conjunto de

actividades de manera sistematica y organizada, y de esta forma, actuar sobre un

L Cfr. UPN, Programa de Reordenamiento de la Oferta Educativa de las Unidades UPN. Versidn sintética del
Proyecto de Licenciaturaen Intervencion Educativa. p. 25.
2 [dem.



aspecto probleméatico especifico con el fin de producir un impacto viable y

pertinente hacia el grupo al que se dirige la intervencion.

Aunado a nuestros deseos de intervenir dentro de la Subdireccién de
Servicios Regionales en Ecatepec, nuestras intenciones también pretenden
contribuir al desarrollo, enriquecimiento y reconocimiento social de esta
Licenciatura, pues como un campo no explorado desde la perspectiva de un LIE,
los SEIEM, a través de la Oficina de Registro y Archivo, tendran un nuevo enfoque

de capacitacion basada en competencias para sus integrantes.

De acuerdo al objetivo planteado en nuestro proyecto de tesis que fue:
Investigar los procesos de capacitacion que existen en la Subdireccién de
Servicios Regionales en Ecatepec y su relacién con los requerimientos de los
usuarios, para que se reflexione y construya una propuesta de capacitaciéon
orientada a la formacion por competencias, que permita a los trabajadores de la
Oficina de Registro y Archivo actualizarse y adaptarse a las nuevas exigencias
laborales, creemos haberlo cumplido; sin embargo, el poner en operacion la

propuesta de capacitacion, depende de la decision de las autoridades.

Partimos del supuesto de que si disefidbamos una estructura organica al
interior de la Oficina de Registro y Archivo, en la que se denominara el puesto,
funciones, perfil académico y competencias del trabajador, entonces podriamos
tener los parametros necesarios para proponer una capacitacion en el trabajo

acorde al desempefio del puesto.

Fue necesario partir del andlisis del contexto para conocer mejor nuestro
objeto de estudio; es decir, nos dimos a la tarea de revisar la forma de
organizacion de los SEIEM y comprender asi su administracion y politicas de
operacion, en relacién a los servicios que ofrece como parte esencial de su
naturaleza, asi como la forma en que repercuten estas politicas en la Oficina de

Registro y Archivo.



La Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec, como institucion
publica, tiene su propia estructura organica y funcién, para su andlisis nos
apoyamos en la Teoria General de los Sistemas (sic) cuyos supuestos basicos;

segun el bidlogo alemén Ludwing Von Bertalanffy, son:

(1) Existe una tendencia general hacia la integracién en
las varias ciencias, naturalesy sociales.

(2) Tal integracion parece girar en torno a una teoria
general de los sistemas.

(3) Tal teoria pudiera ser un recurso importante para
buscarunateoria exacta en los campos no fisicos de la ciencia.

(4) Al elaborar principios unificadores que corren
<verticalmente> por el universo de las ciencias, esta teoria nos
acerca a la meta de la unidad de la ciencia.

(5) Esto puede conducir a una integracion, que hace

mucha falta, en la instruccion cientifica.3

De estos postulados surge la definicion de sistemas como “conjuntos de
elementos en interaccion™. A partir de esta teoria y al equipararla con nuestro
objeto de estudio, decimos que la Oficina de Registro y Archivo debe cumplir con
unafuncién administrativa, cada puesto de trabajo dentro de este sistema tiene su
razén de ser y es necesario para que todo el sistema funcione, cuando no se
cumple con una tarea especifica, se rompe con la armonia y comienza la

disfuncion.

Percibimos al sistema, no s6lo como la suma de sus partes, sino como un
conjunto de elementos interrelacionados entre si para alcanzar un fin comun, si

una de las partes falla, propicia la alteracion de todo el sistema, por lo tanto, para

3 Ludwing Von Bertalanffy. Teoria General de los Sistemas. p. 38.
4 [dem.



mantener un estado de equilibrio es importante la retroalimentacién, que como un
sistema abierto, debe intercambiar tanto al interior como al exterior con otros
sistemas, nos referimos a la informacion, material y energia que reabastecen y

permiten su funcionamiento.

La Teoria General de Sistemas influyd considerablemente en la
Administracion, disciplina que nos permitié visualizar una mejor forma de

organizacion dentro de la Oficina de Registro y Archivo.

Para llegar a la propuesta de intervencion la metodologia en la que nos
apoyamos fue el modelo de investigacion-accion, ya que somos parte del equipo
de trabajo de la Oficina de Registro y Archivo, por lo tanto tuvimos la oportunidad
de laborar diariamente, en condiciones comunes de trabajo, con los integrantes de
dicha oficina. Asimismo, las técnicas utilizadas fueron la observacion directa,
entrevistas y la investigacion documental complementada con trabajo de gabinete.
Los instrumentos que se manejaron fueron las notas de observacion, entrevistas

semiestructuradasy cuestionarios.

Estructuramos la tesis en tres capitulos; el primero, denominado Los
Servicios Educativos Integrados al Estado de México y su Administracion, hace
referencia al contexto en que se encuentra nuestro objeto de estudio, de sus
origenes, su estructura organica, funciones y de como se han dejado sentir los
efectos de la descentralizacion en el Estado de Meéxico, a través de la
Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec, principalmente en los
aspectos del servicio que se brinda y la capacitacion de los trabajadores de la

Oficina de Registro y Archivo.

En el segundo capitulo titulado Los Manuales Administrativos hacemos
énfasis sobre la importancia que guardan estos documentos dentro de la
estructura organica de los SEIEM, pues dejan ver cada una de las unidades

administrativas, sus objetivos, funciones y responsabilidades, de esta forma



analizamos cada uno de los puestos de trabajo que conforman la Oficina de
Registro y Archivo, caracteristicas del personal que los ocupa y su actividad para
mas tarde proponer un diagrama de puestos con su descripcion, que busca la
mejora funcional de la oficina, pues se describen también las competencias

laborales que se deben cubrir.

El tercer y ualtimo capitulo de la tesis lo llamamos La formaciéon por
competencias y la capacitacion en el trabajo, aqui nos remitimos al significado e
implicacion de las competencias laborales como parte importante del desempefio
en el trabajo, asimismo damos cuenta de las formas de capacitacidn existentes en
la Subdireccion de Servicios Regionales en Ecatepec y sus resultados.
Destacamos también la importancia de la certificacion de las competencias
laborales como una forma de elevar la calidad del servicio y capacitar al
trabajador en funciones especificas de trabajo. Mas adelante, con base a un
diagnostico de necesidades de capacitacion de la Oficina de Registro y Archivo,

hacemos una propuesta de intervencion con sus formas de evaluacion.

Ademas se presentan las conclusiones, que dan cuenta de los resultados
obtenidos en esta investigacion y de las experiencias obtenidas como estudiante

de la Licenciatura en Intervencién Educativa.

Por ultimo, es importante mencionar que para el uso del aparato critico
retomamos los criterios del autor Umberto Eco en su libro: Cémo se hace una
tesis. Técnicas y procedimientos de investigacion, estudio y escritura. Asimismo,
para las citas de Internet nos basamos en la autora Corina Schmelkes en su

Manual para la presentacién de anteproyectos e informes de investigacion (Tesis).
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CAPITULO1

LOS SERVICIOS EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO Y SU
ADMINISTRACION

1.1 Ladescentralizacién educativay el Estado de México.

Los Servicios Educativos Integrados al Estado de México (SEIEM)* son un
organismo publico descentralizado politica y administrativamente, surge para
atender los servicios de educacion basica y normal, facultades transferidas por el

Gobierno Federal.

La descentralizacion educativa comienza a gestionarse desde los afios 80,
“En 1982 la nueva administracion de Miguel de Lamadrid Hurtado (sic) anunci¢ el
inicio de la transferencia educativa a los estados”®, este proceso se llevé a cabo
diez ainos después mediante un “Acuerdo Nacional para Modernizacién de la
Educacion Basica (1992) signado por el presidente de la federacion, los
gobernantes y el Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educaciéon”® momento

en que iniciaron los procesos de cambio.

Para llevar a cabo la transferencia se decidié crear “un organismo estatal
descentralizado denominado Servicios Educativos Integrados al Estado, que
mantiene separada la administracion de los dos sistemas hasta que el estado esté

en condiciones de hacerse cargo plenamente”’, esto explica la denominacién de

* Derivado del Acuerdo Nacional para la Modernizacidn de la Educacién Basica, el 30 de mayo de 1992, la LI
Legislatura del Estado de México, decret6 la ley que crea el Organismo Publico Descentralizado denominado
Servicios Educativos Integrados al Estado de México reconocido por las siglas SEIEM. Esta referencia se
retoma del Reglamento Interior de los SEIEM, aprobado por el Consejo Directivo y publicado en la “Gaceta
de Gobierno” el 10 de junio de 2003.

5 Silvia Novick de Senén Gonzilez. “Una nueva agenda para la descentralizacién educativa” en: Revista
Iberoamericana de Educacion Namero 4. Biblioteca Digital de la OEI, Enero-Abril 1994, s/n pag.

6 [dem.

7 idem.
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los SEIEM y deja ver que aln se encuentran en proceso de transicion, es decir

gue no cuentan con el escenario propicio para tener una autonomia.

En este sentido “La descentralizacion, al transferir a los gobiernos locales
atribuciones, recursos, informacién y decisiones, descongestiona el proceso de
gobierno, diluye la centralizacion improductivay da mayor consistencia al conjunto
del Estado y a la sociedad misma”8. Como resultado de este proceso en el caso
del Estado de México, las estructuras organicas que la Secretaria de Educacién
Publica (SEP) tenia en los municipios, fueron reajustadas hasta convertirse en lo

gue ahora son los SEIEM.

Por otra parte, “El federalismo es un medio para integrar la vida politica de
un pais y formula para que las cuotas de poder sean regidas mediante acuerdos,
reglas, potestades y el reconocimiento de autoridades supremas (...) es un modo
de organizar y ejercer el poder en el Estado de derecho, respetando la autonomia
y la capacidad de gestion de los gobiernos constituidos”™. De esta forma el
gobierno federal articula y coordina politica y administrativamente a los SEIEM

dentro del Estado de México, para que exista una convivencia integral.

Al hablar de la descentralizacion educativa y de los SEIEM como resultado,
entendemos que este organismo adopta tanto responsabilidades como autoridad,
poderes publicos, administracion, profesorado, alumnos y sociedad, facultades
que anteriormente pertenecian al Gobierno Federal, “la descentralizacién es un
sistema de relaciones que dan vida y contenido al ejercicio del poder (...) permite
gue las instituciones de la sociedad y el Estado puedan articularse respetando
ambitos de competencia.”’® Esta condicién de gobierno estd pensada para

compartir responsabilidades y deberes entre el Estado y los gobiernos locales y

8 Ricardo Uvalle Berrones. “Descentralizacion politica y Federalismo: Consideraciones sobre el caso de
Meéxico” (Documento Web) 2006 http://www.azc.uam.mx/publicaciones/gestion/num7/art2.ntm 28 de octubre
2006.

9 fdem.

10 fdem.
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municipales, que deben ofrecer servicios publicos dentro de los limites permitidos,

con base a la politica nacional y los recursos locales.

Se ha tratado el tema de la descentralizacion educativa, pero es importante
abordar la desconcentracion, como uno de sus aspectos, Roberto Mur menciona
que “supone la existencia de una Administracion centralizada que opta
voluntariamente, pero mediante un soporte legal, por atribuir determinadas
funciones a otros 6rganos que guardan con ella una relacién de dependencia
jerarquica mas o menos intensa”'l, con esto se entiende que el gobierno federal
decidié ceder parte de sus funciones educativas a los estados, siendo las siglas
SEIEM, sélo vélidas para el Estado de México, al interior de este organismo se da
la desconcentracion de servicios cuyas atribuciones son para “estudio, planeacién
y despacho de los asuntos de su competencia, asi como para atender las
funciones de control y evaluacién que le corresponden...”'2, porlo que se crearon
las Coordinacionesy las Direcciones como unidades administrativas, mismas que

ejercen competencias de desconcentracion.

De la misma forma las unidades administrativas de los SEIEM estan
estructuradas de tal manera que cada Direccion, Subdireccion, Departamento u
oficina, se estructura jerarquicamente de acuerdo con las funciones que le fueron

asignadas, con base al Manual de Organizacién de los SEIEM. (Vid Infratema 1.2)

La efectividad operativa del proceso de desconcentracion ha dependido de
las circunstancias del contexto de los gobiernos federal, estatal y municipal, ya
que existen factores como el crecimiento demografico, los aspectos politicos,
sociales y culturales, el nivel escolar, etc., que han determinado el proceso, que
tiende hacia una administracibn capaz que establezca los criterios y

procedimientos para que se optimicen los escasos medios y recursos disponibles.

11 Roberto Mur Montero. “Descentralizacion Educativa” en: Revista lberoamericana de Educacién Nimero 3.
Biblioteca Digital de la OEI, Septiembre-Diciembre 1993. s/n pag.

12 Consejo Directivo de los SEIEM. Reglamento Interior de los Servicios Educativos Integrados al Estado de
México. “Gaceta de Gobierno”, p. 5.
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¢, Como repercuten estos cambios administrativos en la realidad que
estamos abordando dentro del Estado de México, los municipios y los usuarios
(personal docente y de apoyo)?, observamos que en los SEIEM se reflejan de
manera diferente los principios de la descentralizacion educativa, pues alun existe
congestién en los procesos y las decisiones medulares todavia dependen del
centro, lo cual impide que las actividades y servicios dirigidos a los usuarios, no

sean realizados en tiempo y forma (Vid Infra tema 1.4).

Los efectos de la descentralizacién educativa han dependido del contexto
politico y las medidas practicas para ejecutar las tareas del proceso de la
descentralizacion administrativa en el Estado de México; es decir, la toma de
decisiones en materia educativa por parte del estado y los municipios, se enlazan
a las condiciones del centro (Gobierno Federal-SEP), lo cual repercute en la
adaptacion, en los gobiernos localesy por ende en la adquisicion de nuevos roles

de los puestos de trabajo en los 6rganos administrativos actuales.

Es por eso que decimos que al efectuar la descentralizacion en el Estado
de México en la forma practica, se lleva a cabo una desconcentracion y delegacion
de funciones administrativas, en las cuales no se tomaron en cuenta los aspectos
como el nivel de organizacion politica, de escolarizacion o el potencial de la
capacidad administrativa, elementos basicos para hacer frente a este proyecto
educativo; ahora tenemos una burocracia que debe encarar las nuevas demandas

de la gestion cuyas exigencias se han incrementado en gran medida.

Se supone que con la descentralizacion educativa, las formas de relacion
deberian fundamentarse en un mecanismo horizontal con espacios de negociacion
y concertacion para reemplazar los criterios burocraticos del sistema tradicional de
gobierno, en el caso de los SEIEM, juridicamente esta integrado por un Consejo

Directivo y un Director General, este ultimo carece de voto de calidad frente a las

14



disposiciones generales que aprueba el Consejo Directivo!?, lo cual quiere decir
qgue sus atribuciones son limitadas, pues sélo se descentraliz6 la accion y no el

poder de decision.

La descentralizacién educativa y delegacion de funciones sigue avanzando,
un ejemplo de ello es que, para regular las actividades académicas, de docencia
e investigacion y las labores administrativas de las Unidades UPN, las Subsedes,
Centros de Actualizacién Magisterial y Centros de Maestros que dependen de los
SEIEM, en diciembre de 2006 se implementa el Acuerdo por el que se crea la
Junta de Gobierno de Educacion Superiory Educacion continua de SEIEM, cuyos
lineamientos para su funcionamiento fueron publicados en la Gaceta de

Gobierno.14

La Junta de Gobierno de Educacion Superior y Educaciéon continua de
SEIEM, “es el 6rgano rector de las Unidades-UPN, Subsedes, CAMs y Centros,
conforme a los lineamientos académicos que en su caso dicte la Universidad
Pedagdgica Nacional Ajusco, y es a su vez, un organo coadyuvante del Consejo
Directivo de SEIEM.”'> Se entiende con ello que parte de sus funciones es atender
la problematica que surge del ambito de la educacion superior y educacion
continua, en cuanto a los aspectos relacionados con lo académico, la
investigacion, programas de educacion permanente, lineamientos administrativo s,
entre otros, de tal forma que los integrantes de dicha Junta de Gobierno puedan

llegar a decisionesy acuerdos junto con el Consejo Directivo de los SEIEM.

Estas condiciones politicas deben incrementar la capacidad de gestiéon, por

lo que estamos de acuerdo con lo que comenta la escritora Silvia Novick:

13 |bid. Articulos 9y 10.

14 Cfr. Poder Ejecutivo del Estado, Secretaria de Educacion. “Acuerdo por el que se crea la Junta de Gobierno
de Educacion Superior y Educacion Continua de SEIEM”. Gaceta del Gobierno, pp. 1-4.

15 1bid. p. 2.
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La DE* suele provocar un cuadro de ‘explosion’ de los
sistemas administrativos locales que se ven desbordados por el
incremento de la escala de trabajo y por la incapacidad de sus
recursos humanos y tecnoldgicos para atender las [tramitaciones].
Ello hace imprescindible [avanzar en la capacitacion de los
administradores] y en el diseiio de modelos e instrumentos
eficaces y efectivos para la organizacion y la gestion educatival®

(Las cursivas son nuestras)

Lo que nos interesa resaltar es que al transferir las facultades educativas,
incluyendo la estructura administrativa, al Estado de México y sus municipios, no
se contemplaron los aspectos como la infraestructura y capacitaciéon del
personal para dar respuesta con un servicio de mayor calidad al creciente
numero de usuarios, en cambio, se dio paso a la improvisacion de medidas de
reordenamiento en el aparato administrativo, las cuales quedaron rapidamente

superadas por el desarrollo del mismo sistema y del proceso de descentralizacién.

La Direcciéon Regional de Servicios Educativos que a partir del 2002 se
convierte en Secretaria de Administracion® autoriza una nueva estructura de
organizacion para SEIEM, cambia su denominacion por Direccion de Servicios
Regionalizados?’, depende directamente de la Direccion General de los SEIEM, y
tiene como proposito fundamental acercar los servicios administrativos
principalmente al personal docente, alumnos, padres de familia y usuarios en
general que requieren de diversas prestaciones. Esto se hace posible a través de

las tres Subdirecciones de Servicios Regionales que estan ubicadas en Ecatepec,

* Descentralizacion Educativa.

16 Silvia Novick de Senén Gonzalez. Op. Cit. s/n pag.

* Actualmente Secretaria de Finanzas, con base al Decreto Nimero 189 con el que se reforma la Ley Organica
de la Administracion Publica del Estado de México, publicado en la Gaceta del Gobierno. p. 5.

17 SEIEM. Departamento de Estudios y Proyectos para el Desarrollo Institucional. Manual de Organizacion
de la Subdireccidn de Servicios Regionalesen Ecatepec. p. 7.
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Naucalpan y Nezahualcoyotl, que para coadyuvar a los propositos de la

descentralizacién, fueron creadas.

Pero ¢se puede hablar de descentralizaciéon dentro de cada una de las
Subdirecciones de Servicios Regionales?, 0o son solamente instancias
desconcentradas, entendiendo que “la desconcentracion consiste en la atribucion,
dentro del propio ordenamiento juridico, de una competencia o funcién a 6rganos
que no ocupan la cuspide en la jerarquia administrativa”'®, pues observamos que
al tiempo que lleva gestionandose este cambio, aun existen indefiniciones en
cuanto a las lineas de trabajo y al uso y disposicién de los recursos, es decir que
las Subdirecciones todavia no cuentan con la autonomia para tomar las decisiones
gue les permita planear, rectificar y procesar sus propias funciones, lo que se

advierte desde el objetivo para lo que fueron creadas:

“Organizar, operar y controlar los procesos [desconcentrados], en materia
de planeacién, recursos humanos, materiales, financieros, servicios generales y
pagos, y aplicar la normatividad en la materia, emitida por los Servicios Educativos

Integrados al Estado de México.”1® (Las cursivas son nuestras)

Esto refleja que la distribucion o reparto de facultades para las
Subdirecciones, solamente recae sobre competencias funcionales y no sobre
competencias normativas; dicho de otro modo, las actividades que realiza son
regidas por un érgano superior que es la maxima autoridad (la Direccién General),
de esta forma las Subdirecciones, como unidades administrativas, se avocan al
desempeio de determinadas funciones que disponen de un margen restringido de
autonomia funcional, por lo tanto no se puede hablar de una descentralizacion,

sino de unadesconcentracion o delegacién de funciones.

18 Roberto Mur Montero. Op. Cit. s/n pag.
19 SEJEM. Op. Cit. p. 14.
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Dentro de este ambito, el tema de la capacitacion en el trabajo cobra gran
importancia, pues son los recursos humanos un factor determinante para hacer
frente de manera eficaz, al desarrollo de nuevas formas de trabajo en las que se
deben buscar procesos simplificados y eficientes, que contribuyan a la
cimentacion de una autonomia que eleve la calidad de servicios de los SEIEM y
gue supere los vicios y lastres de la burocratizacion. Lograr esto implica poner la
mirada en la reestructura y adaptacién que los SEIEM han sufrido al interior de su
organizacion, dentro de los cuales se encuentran los ajustes en los procesos de

trabajo que necesariamente requieren de la capacitacion de los trabajadores.

Al realizar un recuento sobre la descentralizacion educativa en el Estado de
México, tratamos de ubicar y dar cuenta del contexto donde esta el objeto y tema
de nuestro interés el cual es el aparato administrativo dentro de los SEIEM, que
oficialmente se le denomina personal de Apoyo y Asistencia a la Educacion, y
hace referencia al personal con funciones administrativas, de mantenimiento,

apoyo técnicoy limpieza.

El aparato administrativo es un elemento basico para convertir los objetivos
y programas de la institucion, que son los SEIEM, en acciones y resultados
concretos, se orienta a satisfacer las necesidades mas indispensables de los
trabajadores y de la sociedad a la que sirve, es por eso que la llamada area
adjetiva debe ser eficiente en su desempefio, eficaz en las respuestas que

demanda la sociedad y con éptimos resultados en los procesos de gestion.

1.2 El aparato administrativo de los SEIEM.

Para comenzar a desarrollar el tema de las labores administrativas de los

SEIEM, primero es importante hacer referencia a la idea que tenemos sobre la
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Administracion, ya que todas las instituciones requieren de los procesos que
marca esta disciplinay en este caso el tema se avoca a la Administracion Publica,
Asi, tenemos que la Administracion “es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a traves del
esfuerzo humano coordinado.”?® EIl terreno de la administracién es bastante
amplio, en esta disciplina encontramos un significado tedrico sobre la
transformacion de las instituciones, como parte de un sistema social asi como los

cambios que se presentan en las nuevas necesidades formativas del trabajador.

En la Administracién visualizamos un campo de conocimiento en donde se
establecen los principios basicos, valores éticos y profesionales que orientan la
conducta de un administrador, lo que influye directamente en el desarrollo y

productividad de cualquier organizacion.

La Administracion se considera inherente a cualquier grupo social, su
objetivo estd enfocado a lograr fines o resultados con eficacia y eficiencia
optimizando los recursos, también ayuda a simplificar el trabajo mediante el
proceso administrativo, que se entiende como la secuencia de pasos a seguir para
realizar una actividad, ampliando laidea de Administracién “en su definicion mas
basica es lograr que se hagan las cosas. EsS un proceso compuesto por
planificacion, organizacion, ejecucion y control que se realizan para determinary
satisfacer los objetivos establecidos mediante el uso de recursos como son los

economicos, el personal y el tiempo.”?1

Por otro lado, la administracion publica se basa en ordenamientos legales
que le otorgan atribuciones y competencias especificas a una institucion, este es
uno de los enfoques de la administracion, es decir, el del sector publico que, a

diferencia del privado, obedece a politicas centralistas que poco a poco se

20 José A Fernandez Arena. citado por: Lourdes Munch Galindo, y José Garcia Martinez. En: Fundamentos de
Administracion. p. 25.

21 Guillermo Tabla Guevara. Guia para implantar la norma ISO 9000. Para Empresas de todos tipos y
tamafios. p. xX.
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deslindan hacia los gobiernos locales y municipales. Reconocemos dentro de este
ambito de gobierno a los SEIEM cuyas funciones estan preestablecidas, pero

pueden ser susceptibles de cambio para la mejora continua.

Para abordar nuestro tema a partir de esta disciplina, primero es necesario
comenzar por los fines que persiguen los SEIEM y después a partir de éstos, la
desconcentracién y delegacion de funciones, por lo tanto el objetivo general de
los SEIEM, del cual se derivan las actividades docentes y del aparato

administrativo, nos dice lo siguiente:

Ofrecer una educacion basica y normal de calidad, que
proporcione a los educandos una amplia cultura, constituida por
habilidades intelectuales, conocimientos basicos en disciplinas
cientificas, humanisticas y tecnoldgicas; y valores que incorporen
los principios de libertad, justicia y democracia; que propicie en
ellos un desarrollo integral y unaidentidad estatal y nacional;que
les permita en el futuro, con responsabilidad social, participar en
la conformacién de un pais mas competitivo en el concierto de las

naciones.2?

Si bien la esencia de este propésito esta dirigida a la docencia y labor
educativa, la administracién debe contribuir al cumplimiento de ese objetivo; es
decir, el aparato administrativo de los SEIEM, coadyuva al cumplimiento de esta
tarea, porque las atribuciones de las areas administrativas se avocan a asuntos
relacionados con la gestién y seguimiento de las necesidades del area sustantiva
0 area docente, de ahi la denominacién de Personal de Apoyo y asistenciaala

Educacion.

22 Gobierno Institucionaldel Estado de México. Poder Ejecutivo del Estado. “Manual Generalde
Organizacion de Servicios Educativos Integrados alEstado de México”. Gaceta del Gobierno. p. 7.

20



Los SEIEM, conforme a las politicas del Ejecutivo Estatal, tienen 21
atribuciones, de las cuales nos interesa resaltar las siguientes porque tienen que

ver con la calidad de los procesos de trabajo y la capacitacion:

V. Desarrollar programas de superacion académica y
actualizaciéon para el magisterio, [y de capacitacion para el

personal administrativo] (las cursivas son nuestras)

XV. Administrar los recursos humanos, financieros, técnicos
y materiales destinados al cumplimiento de su objeto. (La

educacion publica)

XVII. Celebrar convenios de coordinacién con autoridades
federales, estatales y municipales, organismos publicos y privados

para el cumplimiento de su objeto 23 (La educacién publica)

Para desempefiar la encomienda educativa que le fue transferida a los
SEIEM se crea una estructura organizacional, “En octubre de 1992 la Secretaria
de Administracion autorizO una estructura de organizacion integrada por 65
unidades administrativas... con el fin de facilitar al desarrollo de los programas y
metas del organismo”?4; sin embargo, se han hecho modificaciones estructurales
con el fin de seguir mejorando y desconcentrando los servicios que brindan
los SEIEM. Como ya se mencion6 en el apartado 1.1, uno de los ultimos ajustes

organizacionales se realiz6 en el aflo 2002, por lo que se agrega lo siguiente:

En enero de 2002, la Secretaria de Administracion
autoriz6 una nueva estructura organizacional de Servicios
Educativos Integrados al Estado de México, con el objeto de

simplificar, actualizar y adecuar las unidades administrativas, en

23 [dem.
24 |bid. p. 4
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la cual se incorporaron tres direcciones de &rea, seis
subdirecciones y 13 departamentos, integrandose por 103
unidades administrativas (una direccién general, una contraloria
interna, tres unidades staff, dos coordinaciones, 11 direcciones
de area, 15 subdirecciones y 70 departamentos), coadyuvando a
reforzar con ello la desconcentracion de las decisiones en
materia educativa, a mejorar la calidad de los servicios
educativos y a proporcionar a los usuarios atencion agil y

oportuna?®

La intencion de estos cambios, es seguir impulsando los procesos de
desconcentracion y latoma de decisiones en las cuestiones administrativas, en los
hechos concretos se traduce a que los usuarios que requieran del servicio, tengan
cerca las oficinas y no se vean en la necesidad de trasladarse a grandes
distancias y eviten la pérdida de tiempo para realizar algun tramite (tiempo que un

maestro puede ocupar en el salén de clase).

Consideramos que para hacer efectivo este compromiso, ademas de
realizar ajustes a favor de la atencion al usuario, el siguiente paso debe ser una
evaluacion de la calidad del servicio que se brinda en cada una de las unidades
administrativas, para detectar si se cumple con los requerimientos y expectativas
del interesado, ademas de observar el compromiso en el desarrollo y mejora del

sistema administrativo.

Con relacién a la estructura organica de los SEIEM, es importante hacer
mencién que Unicamente daremos cuenta, de manera general, sobre las funciones
de aquéllas unidades administrativas que tienen una relacion, directa o indirecta,

con nuestro objeto de estudio (que son los procesos administrativos de trabajo y la

25 [dem.
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capacitacion de los trabajadores de la Oficina de Registro y Archivo de la

Subdireccion de Servicios Regionales en Ecatepec).

Entre las atribuciones de la Direccion General y la Contraloria Interna, que
son las unidades administrativas que establecen las politicas y regulacion de la
operatividad del organismo; existe la Unidad de Modernizacién para la Calidad
del Servicio, sus objetivos son: “Disefar, apoyar e instrumentar los proyectos y
acciones de desarrollo institucional en materia de organizacion, sistemas y
procedimientos, asi como participar en las medidas de modernizacion,
mejoramiento y simplificacion administrativa que permite elevar, de manera
sistematica y permanente, la eficiencia y eficacia de los servicios que ofrecen las

unidades administrativas del organismo”26

Derivado de su objetivo, algunas de sus funciones que redundan en nuesto

tema de interés son:

Planear, organizar, dirigir y controlar el desarrollo de los
proyectos de simplificacién y modernizacién administrativa de los
sistemas y procesos de trabajo, que coadyuven a elevar la

eficienciay eficacia de los servicios prestados en SEIEM.

[Capacitar y asesorar al personal de las unidades
administrativas], con el propé6sito de implementar los
instrumentos y mecanismos que coadyuven afomentar la cultura

de calidad.

Disefiar e implantar, conjuntamente con las unidades
administrativas de SEIEM, la organizacion, sistemas, métodos,

procedimientos y [manuales administrativos] que contribuyen a

26 Ibid. p. 15.
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elevar la eficiencia y eficacia y la calidad de los procesos y
servicios del organismo, de acuerdo con los lineamientos

establecidos.?’ (Las cursivas son nuestras)

Como observamos, esta Unidad Administrativa es la que facilita y propone
nuevas formas de trabajo que deben contribuir a la reduccién de los tiempos de
respuesta en las gestiones administrativas y ademas debe marcar los procesos en
el sistema de trabajo, aspectos que es necesario que sean del dominio de los

trabajadores involucrados, a través de los Manuales Administrativos.

Otra de las areas es el Departamento de Estudios y Proyectos para el
Desarrollo Institucional, cuyo objetivo es “Desarrollar acciones de modernizacion
administrativa a través del disefio, implantacion y evaluacion de la organizacion,
los sistemas, procedimientos y proyectos de mejora, que coadyuven a elevar de
manera sistematica y permanente, la calidad de los servicios y procesos a cargo
de las unidades administrativas de SEIEM.”%8

En este Departamento es donde se deben desarrollar y elaborar los
manuales de procedimientos, ya que algunas de sus funciones son “Establecer
coordinacion con las unidades administrativas de SEIEM, para la elaboracion y
actualizacion de los manuales administrativos y guias de servicio al publico...
Proporcionar asesoria técnica en materia de organizacion, sistema vy
procedimientos a las unidades administrativas del organismo, para la elaboracion

y/o actualizacién de manuales administrativos.”2°

Estas areas son de gran importancia, ya que contribuyen a mejorar las
formas de trabajo, a simplificar los procesos, y facilitar al trabajador una mejor

integracion al sistema administrativo, para que asi pueda brindar un servicio

27 Ibid. p. 16.
28 [dem.
29 fdem.
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oportuno al usuario, através del conocimiento y reconocimiento de los métodos de

trabajo.

La Direccion de Administracion y Desarrollo de Personal tiene asignado

el Departamento de Capacitacion y Desarrollo, cuyo objetivo es “Desarrollar,

aplicar y evaluar el Programa de Capacitacion y Desarrollo de Personal, que

propicie la superacién individual del personal administrativo adscrito a SEIEM,

buscando su identificacidén con los objetivos institucionales y el mejoramiento de la

calidad del servicio educativo.”° Las funciones mas representativas en materia de

capacitacion son:

Organizar, formular, operar y controlar los [programas de
capacitacion] y desarrollo [del personal de apoyo y asistencia a la
educacion] de SEIEM.

[Realizar diagnosticos] para determinar prioridades y
alternativas [en materia de capacitacion], en las [unidades

administrativas] del organismo.

Disefiar e instrumentar mecanismos de ejecucion, control y

[evaluacidon] de los programas de capacitacion.

Promover la [celebracion de convenios] con instituciones
publicas y privadas, a efecto de [ampliar las opciones de
capacitacion] para el personal de apoyo y asistencia a la educacion

del organismo.3! (Las cursivas son nuestras).

Estas referencias dan cuenta de que si existe un area dentro del

organismo, que debe avocarse a las necesidades de capacitacion, exclusivamente

30 |bid. p. 53.

31 fdem.
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para el Personal de Apoyo y Asistencia a la Educacién, que se deben hacer
diagnasticos, celebrar convenios con otras entidades fuera de la Institucién, crear
los mecanismos de accion, control y sobre todo la evaluacién que arroja los
resultados de aprovechamiento de cada trabajador, lo cual debe reflejarse en sus

actividades laborales.

La Direccion de Servicios Regionalizados, su objetivo nos dice: “Planear,
organizar, dirigir y controlar el desarrollo de los procesos desconcentrados en
materia de apoyo técnico, recursos humanos, materiales, financieros, servicios
generales y pagos, a través de las Subdirecciones de Servicio Regionales en
Naucalpan, Ecatepec y Nezahualcoyotl, y vigilar la aplicacién de la normatividad

establecida por los Servicios Educativos Integrados al Estado de México.”3?

Esta Direccion delega sus servicios a través de las 3 Subdirecciones que se
encuentran ubicadas en Naucalpan, Ecatepec y Nezahualcdyotl, algunas de sus

funciones son las siguientes:

Organizar, dirigir y controlar que el desarrollo de las
funciones de las [Subdirecciones de Servicios Regionales] en
Naucalpan, [Ecatepec] y Nezahualcdyotl, asi como de los
Departamentos de su adscripcion, se realicen con base en las

normas y lineamientos establecidos.

Desarrollar estudios y proponer a la Direccién General, la
creacion o la modificacion territorial de las Subdirecciones de

Servicios Regionales, a efecto de mejorar el servicio educativo.

32 |bid. p. 16.
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Realizar estudios y propuestas a la Direccién General, de
los [tramites y servicios susceptibles a ser desconcentrados] en el

ambito territorial de la Direccion de Servicios Regionalizados.

Presentar propuestas a la Direccibn General del
organismo, de candidatos para ocupar los puestos de Subdirector
de Servicios Regionalesy Jefes de Departamento de la Direccién

de Servicios Regionalizados.

Dirigir y coordinar el [programa de capacitacién] y
desarrollo para el personal de la Direccion de Servicios
Regionalizados y presentarlo a la Direccion de Administraciéon y
Desarrollo de Personal para la autorizacion e integracion del

mismo en el Programa Anual de Capacitacion del organismo.

Supervisar y controlar que [el proceso de pago] de
remuneraciones en la zona de influencia de la Direccion de
Servicios Regionalizados, se realice con base en las
disposiciones establecidas por la Direccion de Administracion y
Desarrollo de Personal y la Direccion de Recursos Materiales y
Financieros.

Analizar y atender la [problemética] que presentan las
[Subdirecciones de Servicios Regionales], y someterla a la
consideraciéon de las unidades administrativas conducentes del

organismo.33 (Las cursivas son nuestras)

Las atribuciones conferidas a esta Direccion, cuya delimitacion territorial

esta perfectamente ubicada, son primordiales para el Valle de México, ya que a

33 |bid. pp. 43-44.
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través de las Subdirecciones Regionales, estratégicamente ubicadas en
Naucalpan, Nezahualcéyotl y Ecatepec, se brindan servicios de caracter
administrativo tanto a los trabajadores docentes, como a los de Apoyo y Asistencia
a la Educacion, ademas es de gran utilidad el hecho de que se revisen todos
aquéllos tramites susceptibles de desconcentrar, porque de esta forma La
Subdirecciéon de Servicios Regionales en Ecatepec, puede asumir su
responsabilidad en la toma de decisiones, afiadiriamos que los procesos de
trabajo, deberian estar sefialados en los manuales de organizacion y de
procedimientos de cada area, ya que en ellos se fundamenta la orientacion y la

normatividad de las acciones administrativas.

La Direccién de Servicios Regionalizados es la instancia gestora de las
diferentes prestaciones y requerimientos que se desprenden de las
Subdirecciones de Servicios Regionales, instancias en las que los trabajadores del

propio organismo solicitan diversos tramites.

La capacitacion en el trabajo, como una de las atribuciones de esta
Direccion, debe estar dirigida a todo el personal de la misma, incluyendo a las
Subdirecciones de Servicios Regionales, por lo tanto los programas son dirigidos 'y
supervisados por esta instancia, ademas tiene la facultad de hacer propuestas en

esta materia.

Hasta aqui hemos resaltado algunas areas, que por las funciones que
desempefian, creimos conveniente mencionar como parte del aparato
administrativo de los SEIEM. Es importante conocer nuestro objeto de estudio
desde varios angulos, pues nos permite ubicar las instancias que tienen relaciéon
con el tema que abordaremos dentro de la Oficina de Registro y Archivo, ubicada
en la Subdireccion de Servicios Regionales en Ecatepec, ala que a continuacién

haremos referencia.
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1.3 La Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec.

La Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec (de aqui en adelante
Subdireccién) es una de las instancias que apoya los procesos de
desconcentracion de funciones, desde 1992 sus oficinas se encuentran ubicadas
en Av. México, Esquina con Bahamas s/n, en la colonia Jardines de Cerro Gordo,
Ecatepec Estado de México, y con base a la plantilla de personal, actualmente

cuenta con noventa servidores publicos.

Los espacios fisicos o instalaciones en que se ubica esta unidad
administrativa, tienen las siguientes caracteristicas: el inmueble se conforma por 3
edificios de material de concreto y 2 con estructura de [dmina, asimismo cuenta
con jardineras, 2 areas que hacen las funciones de comedor (cocinas), existe una

explanadaen laque se llevan a cabo actos civicos y sociales.

Por otra parte, dentro del inmueble estan seccionadas cada una de las
areas y oficinas que conforman la Subdireccion, los lugares o espacios destinados
para las oficinas son pequefios, también lo son para el resguardo de la
documentacion que dia a dia se genera; ademas, mucho del mobiliario tiene mas

de 20 afios de uso.

El objetivo de la Subdireccion es “Organizar, operar y controlar los
procesos desconcentrados, en materia de planeacion, recursos humanos,
materiales, financieros, servicios y pagos, y aplicar la normatividad en la materia,

emitida por los Servicios Educativos Integrados al Estado de México.”3* Dentro de

34 SEIEM. Op. Cit. p. 14.
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las 17 funciones especificas que le fueron conferidas, las mas destacadas para el

tema que nos ocupa son:

Supervisar, controlar y vigilar que el [desarrollo de las
funciones] asignadas a la Subdireccién, se realicen con eficiencia
y oportunidad, de acuerdo con las [hormas y lineamientos
establecidos].

Vigilar y supervisar que los tramites y servicios
procedentes de la Subdireccion de Servicios Regionales, ante las
instancias internas y externas al Organismo, se realicen [a través

de la Direccién de Servicios Regionalizados].

Definir 'y proponer a la Direccion de Servicios
Regionalizados, las medidas conducentes para [simplificar los
sistemas y procesos], orientados a elevar la calidad de los
servicios que proporciona la Subdireccion de Servicios

Regionales.

Apoyar en la operacion del [programa de capacitacion] y
desarrollo para el personal de la Subdireccién de Servicios
Regionales, que coadyuve a la superacion del personal, en la

prestacion del servicio que proporcionan.

Participar en la [elaboracién] y actualizacion de los
[instrumentos administrativos] y demas disposiciones normativas,
qgue regulen el funcionamiento de la Subdireccion de Servicios

Regionales, y hacerlos del conocimiento general.

Desarrollar las actividades tendientes a lograr la

participacion de la comunidad, asociaciones civiles, autoridades
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estatales y municipales, asi como de los sectores: social y
privado, en la [solucién de los problemas educativos] de su

competencia.3® (Las cursivas son nuestras)

Al analizar la delegacién de funciones para la Subdireccion observamos
gue se habla del desarrollo de actividades basadas en los lineamientos y normas
establecidas, al respecto es de suponer que los lineamientos de accion deben

estar plasmados en los manuales de procedimientos de cada oficina.

De la misma forma se reitera que la via gestora de las actividades que
surgen de la Subdireccién, es exclusivamente la Direccion de Servicios
Regionalizados; sin embargo, se permiten propuestas para la simplificaciéon de

procesos y definirlos existentes.

En cuanto al programa de capacitacion anual, Gnicamente se debe dar
apoyo para su cumplimiento, ya que el diagnéstico y propuesta la efectia el

Departamento de Capacitacién y Desarrollo del que ya hemos dado referencia.

Por otra parte, es permisible participar en la elaboracion de los instrumentos
administrativos, pensamos que parte de estos instrumentos son los manuales de
procedimientos, los cuales determinan y norman cada una de las actividades que

se deben realizar en las oficinas que dirige la Subdireccion.

Por ultimo, se tiene la posibilidad de buscar apoyo para que otras entidades
fuera de la Subdireccidn, participen en la resoluciéon de problemas educativos, lo
cual incluye la capacitacion en el trabajo.

Ademas de las funciones que se acaban de mencionar, en la Subdireccion

se realizan otros tramites y servicios al personal docente y personal de Apoyo y

35 Ibid. p. 14-15.
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Asistencia a la Educacién, que labora en los diferentes niveles educativos tales
como Preescolar, Primaria, Secundaria, Educacion Inicial, Educacion Especial y
Universidad Pedagdgica Nacional, adscritos dentro de los veintidds municipios que
abarca la jurisdiccién de Ecatepec®; dichas prestaciones se brindan al servidor
publico desde que inicia su vida laboral hasta su retiro, 0 sea que a lo largo de
este periodo se ve en la necesidad de realizar varias gestiones o tramites que van

desde su contratacion hasta su jubilacion.

De acuerdo al organigrama (ver anexo 1) la Subdireccién esta conformada
por tres areas y quince oficinas, las areas son; Area de Planeacion y Apoyo
Técnico, Area de Administracion y Desarrollo de Personal y Area de Recursos
Materiales y Financieros, cada una de ellas tiene a su cargo las oficinas que,
segun las necesidades de trabajo, fueron creadas para dar cumplimiento a sus

objetivos.

Algunos de los servicios que demandan los usuarios son, entre otros tantos:
la expedicion del documento de Filiacién, credencial de identificacion, alta para el
servicio médico, designacion de beneficiarios de los diversos fondos de ahorro,
actualizacion de expedientes personales, validaciones de antigiiedad, consulta de
la ndbmina, pago de cheques quincenalmente a través de habilitados, constancias
de servicio, constancias de no adeudo, gestion de viaticos, expedicion de boletas

de calificacionesy certificados de terminacion de estudios, etc.

Para la expedicion de tramites, la Subdireccion debe apegarse a lo que
marca la Ley de Simplificacion Administrativa cuyo objetivo es “establecer las

bases para simplificar y racionalizar los procedimientos administrativos a fin de

* El 4area de influencia de la Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec la conforman los municipios
de Acolman, Apaxco, Atenco, Axapusco, Coacalco, Chiautla, Chiconcuac, Ecatepec, Hueypoxtla, Jaltenco,
Nextlalpan, Nopaltepec, Otumba, Papalotla, San Martin de las Pirdmides, TecAmac, Temascalapa,
Teotihuacan, Tepetlaoxtoc, Tequisquiac, Tezoyuca y Zumpango. Informacion publicada por: SEIEM.
“;Cualesareas? ;Qué servicios?” en: Perspectiva.Vision Regional de SEIEM. No. 1. Pags. 10-11.
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garantizar que todos los 6rganos del Estado actien con apego a las normas de
economia, celeridad, eficacia y espiritu de servicio, logrando la pronta y efectiva
satisfaccién de los interesados.” ¢ El uso de la tecnologia coadyuva a dar
cumplimiento a lo que esta establecido, siempre y cuando se cuente con el mayor

numero de personal capacitado y conocedor de las funciones que desempefia.

Mejorar continuamente la imagen de la Subdireccién como prestadora de
servicios, requiere de la optimizacion de los tiempos en los procesos
administrativos, evitar el desperdicio de material y sobre todo impedir que las
deficiencias administrativas afecten a los usuarios. Asimismo las autoridades son
la via idénea para que apoyen nuevas formas de funcionamiento y simplificacion

en los procesos y gestiones.

En lo referente al personal, el total de trabajadores que laboran dentro de la
Subdireccion suma 92, 34 hombres y 58 mujeres. En relacién a sus puestos de
trabajo existe 1 Subdirector, 3 Jefes de Area, 15 Jefes de Oficina y los 73
restantes son personal con funciones administrativas y asistentes de servicios o

de intendencia.

Los usuarios a los que se brinda el servicio es amplio y variado, es decir, se
atiende a personal docente o maestros frente a grupo, directores, supervisores,
jefes de sector, etc., que ejercen sus funciones en escuelas de educacion basica,
educacion media y educacion superior, de la misma forma se atiende al personal
de apoyo y asistencia a la educacién que labora en los planteles educativos, como
trabajadores sociales, prefectos, ayudantes de laboratorio, conserjes, de

mantenimiento e intendencia. Se atiende también al mismo personal que labora en

36  Congreso Nacional. Decreto  N0.255-2002. “Ley de Simplificacion  Administrativa”
(Documento Web) 2005 http://www.oncae.gob.hn/leyes/Ley_de_Simplificaci%C3%B3n_Administrativa html
Junio de 2005.
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la Subdireccion, en su conjunto el numero de trabajadores que pertenecen a la

jurisdiccion de Ecatepec es de alrededor de quince mil.

Para tener unaidea mas clara sobre la cobertura de atencién, en el Informe
Ejecutivo 2006, mismo que se rinde anualmente ante las autoridades de la

Direccién de Servicios Regionalizados, se menciona:

Esta dependencia de Ecatepec en el presente ciclo
proporcion¢ atencion a la estructura que comprende el mapa
jurisdiccional con una cobertura de 6 regiones... comprendiendo
los diversos Niveles Educativos: Educacion preescolar 1896
planteles, Primarias 620 centros de trabajo, el nivel de
secundarias en sus tres modalidades con 173 escuelas, en
Educacion Inicial se cuenta con 2 Centros de Desarrollo Infantil
(CENDI), en Educacion Especial 17 Centros de Trabajo de
USAER (Unidades de Servicio y Apoyo a la Educacion Regular),
2 Instituciones de CAPEP (Centro de Atencidon Psicopedagdgica
de Educacion Preescolar), 4 planteles de CAM (Centro de
Atencion Multiple), en Educacion Superior 3 Centros de Maestros
y la UPN No. 153 (Unidad Pedagdégica Nacional).3 (sic)

La poblacion a laque se atiende es amplia, al igual que la problematica que
se presenta, si bien la Subdireccién cumple con los servicios administrativos que
se ofertan a los maestros, padres de familia, educandos y a la poblacion en
general, es porque existe personal con experiencia; no obstante las condiciones
actuales de trabajo, exigen una mayor eficacia, eficiencia y actualizacion; es
necesario ajustarse al crecimiento poblacional y a los cambios organizacionales

gue se han venido generado en el Estado de México. Las necesidades de los

87 Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec. Informe Ejecutivo de Evaluacion Institucional. p. 6.
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usuarios van en aumento, por lo tanto se deben redoblar los esfuerzos en cuanto a

la actualizacion tecnoldgicay el conocimiento de los procesos administrativos.

Al mencionar lo anterior, la Subdireccién reconoce, en ese mismo Informe
Ejecutivo, los riesgos y prioridades que repercuten en las funciones de trabajo. A

continuacion describiremos algunos aspectos que invitan a la reflexién y analisis:

“Personal con carencia en el perfil necesario para desarrollar los procesos
administrativos, aunado a ello la falta de responsabilidad para desempeiiar las
funciones encomendadas, ésto obedece a que se obstaculicen algunas
actividades, restando en servicio eficiente y de calidad”3® (sic). Aunque no se
especifica a que perfil se refiere (académico, experiencia laboral u otro), se
reconoce que existen carencias en este aspecto, lo preocupante es que se afiade
la falta de compromiso para el desarrollo de las funciones, para esta carencia la

Subdireccion pide facilidades parala capacitacion en diversos temas.

Otro riesgo que se menciona es el siguiente: “Los espacios laborales son
reducidos, provocando incomodidad en el personal laboral y en el publico usuario
para su debida atencién.”®® Un lugar de trabajo pequefio provoca una movilidad
limitada, la existencia de obstaculos (nos referimos a cajas, muebles, objetos, etc.)
en los pasillosy accesos, falta de iluminacion y ventilacién influyen en el ambiente

de trabajo.

También se menciona que existe “Falta de conocimiento de la Normatividad
por las Oficinas de Registro y Archivo y Problemas de Pago, originando que se
extiendan documentos sin bases o respaldo juridico.”#? Para este riesgo o carencia
la Subdireccién hace notar que es indispensable contar con la normatividad o el

Manual de Procedimientos que regulen las acciones o procesos oficiales.

38 1bid. p. 7.
39 [dem.
40 Ibid. p. 8.
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Desde luego, existen mas insuficiencias dentro de la Subdireccion, por lo
que se considera que es necesario tener indicadores y marcadores de la calidad
de los procesos que lleven ala obtencién de resultados, impacto y valoracién para

tomar referentes que accedan a mejorar las acciones subsecuentes.

La Subdireccién fundamenta sus acciones en apego a “la Planeacién del
Programa Anual, conformado en la actualidad de 39 Metas Estratégicas, las
cuales nos permiten identificar los resultados de forma cuantitativa y
cualitativamente.” De acuerdo a los objetivos para los que fue creada cada
oficina, le fueron asignadas un namero determinado de actividades que le llevan a
cumplircon esas Metas Estratégicas.

Algunos de los propésitos de la Subdireccion, después de rendir el Gltimo
Informe Ejecutivo 2006, son “Tomar en cuenta la experienciay el punto de vista de
los responsables de los proyectos, con el objeto de que cualquier tipo de
reestructuracion garantice la calidad, pertinencia y asertividad requeridas.”*?
Considerar las opiniones de quienes llevan u operan los proyectos es un primer
paso para dar inicio a las mejoras administrativas, ya que ellos son los primeros
que deben conocer a detalle cada uno de los pasos, dar seguimiento y enterarse
de los resultados de la funcion administrativa, si no es asi, es importante

prepararlos.

Otro propodsito es “Observar que el criterio administrativo, cumpla con su
funcién real, de ser un medio y no un obstaculo para el desempefio de las
funciones sustantivas.”? Este planteamiento se interpreta como uno de los mas
importantes y que realmente puede contribuir a mejorar la calidad del servicio;

pues en muchas ocasiones la falta de eficiencia del personal administrativo,

41 1bid. p. 25.
42 [dem.
43 [dem.
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impide que el docente, que atiende un area sustantiva, pueda regresar
oportunamente a su salén de clases después de acudir a la Subdireccion a

realizar un determinado tramite.

En suma, es importante que se vaya avanzando progresivamente a la
optimizacion del servicio que brinda esta Unidad Administrativa, buscar la forma
de hacer eficientes las competencias de los trabajadores para el desarrollo de sus

actividades, mismas que reflejen resultados en la operatividad del servicio.

La oficina que nos interesa abordar y adentrarnos en sus caracteristicas y
problematica es la Oficina de Registro y Archivo, de la cual daremos cuenta en

el siguiente apartado.

1.4 La Oficina de Registro y Archivo

Para abordar el tema de la Oficina de Registro y Archivo, es necesario
precisar la metodologia utilizada, ya que explica la forma en que se obtuvo la
informacién referente ala operacién y funcionamiento de la misma, por esta razon
es conveniente mencionar que el enfoque cualitativo “es fundamentalmente una
alternativa que permite la organizacion del proceso de investigacion social de
forma libre e interpretativa (...) se parte del andlisis de la realidad en torno a un
tema o problemética seleccionada por el interés del investigador o del grupo social
participante (...) se trata de una observacion dirigida (...) que revela la realidad en
estudio, pero ademas permite el contacto directo del investigador con los sujetos

de estudio y accién.”* Este enfoque permiti6 comprender y analizar el espacio de

44 Manuel Sdnchez Rosado (Coord.) Manual de Trabajo Social. p. 110.
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trabajo, logrando un nivel de confianza tal, que fue posible tener acceso a la

informacién de unaforma cercana.

De las multiples opciones metodoldgicas que ofrece el enfoque cualitativo,
se trabajé con el modelo de la investigacidon-accion, cuya meta es “trabajar con
hombres en la practica diaria, en situaciones comunes de trabajo y estudio, y de
intercambiar informaciones sobre ello para colaborar en el cambio de las
condiciones de dominio, en el transcurso de estos procesos comunitarios de
trabajo, estudio y autorreflexion”®, en este mismo sentido la autora Gloria Pérez
Serrano menciona que la investigacién-accion es una forma de indagar sobre la
realidad para que posteriormente se de la transformacién, siendo los mismos
individuos los que investiguen, detecten, reflexionen y actien o colaboren sobre la

problematica, propiciando asi un cambio gradual.*6

Por lo tanto, nosotros, al ser parte de la plantilla de personal de la
Subdirecciéon (SEIEM) especificamente de la Oficina de Registro y Archivo,
conocemos su estructura, sus funciones, sus propdsitos, lo cual nos permitio
indagar, analizar e identificar los procesos de trabajo de manera familiar, con la
participacion de los compafieros de trabajo en forma voluntaria y por conviccion
propia, quienes también expresaron algunas de alternativas para mejorar el

trabajo.

Para entender un poco mas la realidad de la Oficina de Registro y Archivo
es conveniente remitirnos a su creacion y puesta en operacion. Al respecto, como
parte de los procesos de desconcentracion, esta Oficina comienza a figurar en el
Manual de Organizacién de La Subdireccion de Servicios Regionales, a partir del
2003; sin embargo, comenz06 a operar de manera regular en julio de ese mismo

afio, antes hubo un periodo de integracion gradual de los expedientes personales

45 D. Kramer citado por: Miguel Martinez M. en: La Investigacién Cualitativa Etnografica en Educacion. p.

108.
46 Cfr. Gloria Pérez Serrano. Investigacion Cualitativa, Retose interrogantes. p. 138.
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de los trabajadores pertenecientes a la jurisdiccion de Ecatepec, que fueron
remitidos desde el Archivo central de los SEIEM con sede en Toluca, Estado de

México.

Como es una oficinarelativamente de nueva creacion, en la actualidad esta
integrada por 10 personas, un Jefe de Oficina, y nueve analistas, asimismo
todavia no cuenta con un Manual de Procedimientos, no obstante, si se conocen
las funciones que se deben desempefar, pero no en todos los casos se saben los

procedimientos para llevarlas a cabo, dichas funciones son las siguientes:

Controlar y mantener actualizado el expediente del
personal adscrito a los diferentes centros de trabajo del Valle de

México.*

Organizar, clasificar y resguardar en 6ptimas condiciones

los expedientes.

Expedir Validaciones de Antigiiedad, Hoja Unica de

Serviciosy Constancias para Fovissste. (sic)

Recibir, verificary cotejar los documentos que integraran el
expediente del trabajador que avale su ingresoy permanencia en

el servicio.

Recabar la documentacion faltante en cada uno de los

expedientes e integrarla.

Participar en la elaboracion de procedimientos para el

mejor control y actualizacion de los expedientes.

* Al decir Valle de México, en el caso de Ecatepec, se refiere Ginicamente a los municipios que conforman
dicha jurisdiccion.
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Proponer y ejecutar las actividades inherentes a conservar
en buen estado la documentacion que contengan los

expedientes.

Depurar los expedientes del personal con mas antigiiedad.

Enviar el expediente del personal que cambie de

adscripcion a su nuevo centro de trabajo.

Realizar las demas funciones inherentes al area de su

competencia.*’

Estas funciones deben estar fundamentadas en un Manual de
Procedimientos derivado de la normatividad existente, que sirva de guia para que
se ejecuten cada una de las acciones a seguir en los tramites que se realizan en
esta oficina, no existe tal, a cambio de esto el personal va conociendo las
actividades de la oficina sobre la marcha y a intervalos; es decir, los mas

conocedores ensefian al principiante, pero sin dejar de atender al publico usuario.

Esto ocasiona que los que atienden al publico se vean en la necesidad de
justificar ante los usuarios, el hecho de que algun tramite no esté elaborado en
tiempo y forma, incluso, existen ocasiones que debido a que el compafero no

conoce el seguimiento, cae en omisiones y/o se incrementa la posibilidad de error.

Constantemente se hacen reajustes de personal, o rotacién de puestos,
esto por disposicién del Subdirector, lo cual es favorable para conocer todos los
procesos administrativos; sin embargo, en el momento en que se da un cambio, se

necesita capacitar al trabajador sobre las nuevas funciones que va a desempefiar,

47 SEIEM. Op. Cit . p. 32.

40



ya que se debe considerarun tiempo para que se informey entrene, de acuerdo al
grado de dificultad de sus funciones, ya sea en la atencién al pablico, larevision y
andlisis de documentos o el uso de la computadora, en realidad no se opera de
esta manera, a cambio, los compafieros tienen que aprender sobre la misma

actividad laboral.

La capacitacion sobre la marcha crea confusion en el personal que se
integra por primera vez en la oficina, toda vez que desconoce en qué consisten
sus nuevas actividades, son los mismos integrantes los que de algun modo
procuramos explicar la organizacion documental y las gestiones que se realizan,
aunque frecuentemente se da el caso de que, debido a la carga de trabajo, no es
posible dedicar el tiempo necesario para que el nuevo integrante de la oficina
comprenda sus funciones, por lo que es con base al ensayo-error, como el nuevo
integrante aprende.

El desconocimiento de los procesos administrativos que debe efectuar el
trabajador, se traduce en la lentitud de resolucion, afecta al publico usuario y por
otra parte, crea al interior de la oficina confusién y desconcierto del personal, toda
vez que desconoce cOmo realizar sus funciones y el alcance del uso de la

tecnologia de informacién y comunicacion.

Hasta aqui nos hemos referido de manera general a las funciones y el
ambiente de operacion al interior de la Oficina de Registro y Archivo, lo cual nos
da una vision sobre el objeto de estudio y algunos aspectos que tienen mayor
relevancia sobre el trabajo y los servicios que se desarrollan al interior, para
podernos dar una idea de como se puede mejorar en la practica la atencién a los
usuarios, identificando los puntos clave o de estancamiento, y asi abordarlos con

una metodologia adecuada para su solucion.

41



CAPITULO?2

LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

2.1 Los Manuales Administrativos de la Subdireccion de Servicios
Regionales en Ecatepec.

El aparato administrativo de los SEIEM, es el elemento basico que hace
posible transformar los objetivos de la organizacién en resultados concretos,
resultados que satisfagan las necesidades de los usuarios; este propdsito implica
tener presente la metodologia basica para la integracién de los instrumentos
administrativos indispensables en la practica laboral, nos referimos a los manuales

administrativos.

Los manuales administrativos, por su naturaleza y propdésito, se pueden
clasificar en: manual de organizacion ya que “Es un documento administrativo
que contiene informacion sobre la organizacién y funcionamiento de las
dependencias, organismos auxiliares y fideicomisos.”*8 Por su propdsito, “Describe
los objetivos y las funciones que deben realizar cada una de las unidades
administrativas que integran la estructura de la organizacion de las dependencias,
organismos auxiliares y fideicomisos.”® Obijetivos y responsabilidades, que a

través de un puesto de trabajo, acatan los funcionarios y servidores publicos.

Referente a lo anterior, entendemos que el manual de organizacion
determina la forma en que debe operar la institucion, tomando como punto de
partida las jerarquias y funciones a desempefiar para dar cumplimiento a un

objetivo general.

48 Gobierno del Estado de México. Secretaria de Finanzas, Planeaciony Administracion. Guia Técnica para
la Elaboracion de Manuales de Procedimientos. p. 16.
49 [dem.
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SEIEM cuenta con un Manual de Organizacién que describe cada una de
las unidades administrativas que lo conforman como organismo federalizado, del
mismo modo la Subdireccién tiene su propio Manual de Organizacion cuyo
contenido expone la base legal, el organigrama, el objetivo, funciones, diagrama
de puestos y descripcién de los mismos, aunque no mencionan las competencias

laborales para determinado puesto.

Por otro lado, el manual de procedimientos es por su naturaleza “un
documento administrativo que contiene informacion relacionada con el conjunto de
operaciones o actividades que deben realizarse para la generacion de bienes 'y
servicios™9, y por su propésito “Detalla las operaciones o actividades que deben
realizarse de manera secuencial e interrelacionando para dar cumplimiento a una
funcion que coadyuve a la generacion de bienes o servicios.”®! Las unidades
administrativas que se incluyen en el manual, son todas aquéllas que tienen que

ver con la operacion del puesto, pueden ser de caracter interno o externo.

Ahora bien, ¢Por qué hablamos de los manuales administrativos? Porque
de ahi se derivan tanto los puestos de trabajo, como las funciones a desarrollar
desde el punto mas alto en la jerarquia, hasta la unidad administrativa mas basica,
como son las oficinas que integran la Subdireccién, por mencionar un ejemplo; es
importante conocer el nombre del puesto, objetivo y las funciones asignadas para
tal puesto, y en cuanto al manual de procedimientos, resultaindispensable que el
trabajador esté al tanto de cada una de las actividades a realizar en la operacion

del servicio que presta.

Dentro del Manual de Organizacion de la Subdireccién, se detalla el
diagrama de puestos (véase anexo 2), con la respectiva descripcién de cada uno

de ellos, entre los mas relevantes estan los puestos de: Subdirector de Servicios

50 fdem.
51 fdem.
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Regionales cuyo propdsito es “Supervisar y verificar que las actividades
encomendadas ala Subdireccion de Servicios Regionales, se realicen con base a
los objetivos y necesidades establecidas por SEIEM”>?, entre las caracteristicas
personales que se requieren para desempefar este puesto estan el sentido de
responsabilidad, honestidad y discreciébn, madurez de criterio, capacidad para
dirigir y controlar personal, tomar decisiones, resolver situaciones conflictivas,
relacionarse y facilidad de expresion oral y escrita, de igual forma la preparacion
profesional o académica es contar con un titulo de licenciatura relacionada con el

area.”3

De la misma forma se encuentran los puestos de Jefe de Area, de Jefe de
Oficina, Secretaria Ejecutiva, Analista Administrativo, Asistente Administrativo,
Secretaria de Apoyo, Asistente de Servicios y Almacenista, cada uno, con base a
la ocupacion jerarquica, tiene su descripcion, propadsito, funciones, relaciones de
coordinacion, responsabilidades, caracteristicas personalesy especificaciones del

puesto (formacién profesional, experienciay conocimientos complementarios).

El punto que nos interesa resaltar es que se deben realizar revisiones
permanentes a las estructuras y sistemas de trabajo dentro de las organizaciones
publicas, para que éstas sean eficientes en los servicios que prestan; asimismo el
hecho de conocer la estructura organica del organismo en donde se esta
trabajando, ayuda a conocer de manera detallada las funciones que se deben
realizar en las unidades administrativas, las cuales se derivan de un ordenamiento
legal, ademas deslinda responsabilidades a través de los puestos de trabajo, se
conoce el deslinde de funciones, contribuyendo asi a evitar la duplicidad u omision
de funciones: en el caso de la Subdireccion, la Gltima modificacion realizada a la

estructura organica fue en el afio 2002.

52 SEIEM. Departamento de Estudiosy Proyectos para el Desarrollo Institucional. Op. Cit. p. 45.
53 Cfr. Idem.
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En lo que se refiere a los Manuales de Procedimientos de la Subdireccion,
es necesario que cada una de las Areas y oficinas tengan su propio manual, no
obstante, como ya lo referimos en el capitulo anterior, la Oficina de Registro y
Archivo no cuenta con dicho documento, mientras que los manuales de otras

oficinas requieren de actualizacion.

En el caso de la Oficina de Registro y Archivo, existe la necesidad de
elaborar y dar a conocer un Manual de Procedimientos, que permita que el
individuo se informe previamente sobre el seguimiento de cada uno de los
procesos que debera realizar para el cumplimiento de sus funciones, asi se
evitaria confusion e incertidumbre sobre las obligaciones que corresponden a cada

trabajador, lo que hace mas dificil exigir el cumplimiento de las obligaciones.

El no contar con un Manual de Procedimientos, que describa la secuencia
de cada tramite, genera muchas dudas en cuanto a la elaboracion de un escrito
oficial, en estos casos, el trabajador estda mas expuesto a cometer errores al
liberar un documento que esté fuerade la norma, incurriendo en lo establecido por
la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos, y ser acreedor a una

sancion.

Para la mejor ejecucion del trabajo es fundamental el uso de un manual,
porque da referentes y sirve de guia en el procedimiento administrativo,

entendiendo por éste:

Un plan o método de trabajo que establece una sucesién
cronoldgica de operaciones relacionadas entre si, que tienen
como proposito la realizacion de una actividad o tarea especifica
dentro de un ambito predeterminado de aplicacion para la

obtencion de un resultado concreto (...) en el procedimiento se
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deben identificar las personas, recursos y flujos de informacion

gue se emplean en el desarrollo del trabajo administrativo.>

Con la idea anterior queremos resaltar que los trabajadores de la
Subdireccion, especificamente los que estan adscritos a la Oficina de Registro y
Archivo, no tienen un patrén que oriente y determine la secuencia de actividades,
en las que también se haga reflexion de las capacidades, cualidades y

caracteristicas personales necesarias para ejecutar dichas actividades.

No obstante la falta de una estructura jerarquica dentro de la Oficina de
Registro y Archivoy de un Manual de Procedimientos, las funciones se cumplen,
las tareas encomendadas se llevan a cabo y finalmente se da un informe mensual
sobre el alcance de las metas, la pregunta es ¢ Cual es la calidad del servicio?, de
antemano podemos asegurar que no es del todo satisfactorio, ni para los

trabajadores que conforman la oficina, ni paralos mismos usuarios de ésta.

Los procedimientos que estan documentados y agrupados en un Manual

tienen muchas ventajas, pues permiten:

a) Disminuirlaimprovisacion y los errores;

b) Contribuira precisar las funcionesy responsabilidades de los
miembros de la organizacion;

c) Dar una visiéon global y sisteméatica del trabajo administrativo
de los servicios publicos;

d) Ser documentos de consulta;

e) Vincularlarealidad con los procesos documentados;y

f) Emprender acciones de mejora®®

54 Gobierno del Estado de México. Secretaria de Finanzas, Planeacién y Administracion. Op. Cit.p. 11.
55 Ibid. p. 13.
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Con esto hacemos notar que la tarea para llevar a cabo medidas de mejora
es grande, pero es mayor si no se dispone de personal capacitado, de personal
que reuna las competencias laborales necesarias para asumir sus
responsabilidades con profesionalismo, dedicacion y compromiso. Al desarrollar
las aptitudes y actitudes de los trabajadores no solo se logran practicas de alto

rendimiento, sino también perfeccionar sus propios procesos de trabajo.

Para un trabajador es importante saber cuéal es su funcion especifica dentro
del grupo donde se encuentra inmerso, conocer sus alcances y limitaciones
relacionadas con la ocupacién que debe desempefiar y con respecto a otros
puestos de trabajo; dicha especificacion de funciones se ubica en la estructura
organica de cada unidad administrativa, area u oficina que se sefialaen el Manual

de Organizacion, documento que es un pilaren la institucion.

Es conveniente mencionar que uno de los elementos de la Administracion
es la organizacién, pues “representa el primer componente de la estructura
formal y es un acomodo ideal con limitaciones importantes por la escasez de
recursos... busca el orden ideal, no como ejercicio de escritorio o producto tedrico,
sino con base en la realidad y buscando la mejor distribucién de los recursos”5;
coincidimos con esta idea, pues en el sector publico lo que mas nos aqueja es la
falta de recursos y no solo los materiales y financieros, sino principalmente los
recursos humanos, por lo tanto la organizacion juega un papel de suma
importancia ya que optimiza e integra los medios que se tienen al alcance, para

operar de la mejor forma.

La organizacion ordena, “El orden precisa los érganos que hacen faltay los
acomoda en tal forma que aseguren el funcionamiento de la institucion. Un érgano

comprende las tareas comunes en un areay que con la colaboracion de distintas

56 José Antonio Ferndndez Arena. 99 Principios Administrativos. p. 56.
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personas permiten el respeto a las politicas y a los objetivos”>” En el caso de la
Oficina de Registro y Archivo, el orden debe reflejarse desde la estructura interna,
donde se designan las tareas de cada puesto de trabajo, lo que sigue es la
integracion, es decir, buscar los elementos necesarios para la ejecuciéon de las

tareas, mismas que llevaran al cumplimiento del objetivo.

De igual forma, “Una organizacién vital es aquella que planifica y
sistematiza dinamicamente el cambio y desarrollo tanto en lo humano, como en lo
técnico, cientifico, administrativo y mercadotécnico. Es necesario entonces, que la
organizacion vea por el desarrollo, crecimiento y autorrealizaciéon de sus
miembros... El capital mas valioso con que cuenta cualquier organizacion es el
humano™8, en este sentido pensamos que una estructura organica no es
suficiente, hace falta también una plantilla de personal bien seleccionado, que
tenga las caracteristicas y competencias laborales que lo impulsen a realizar su

trabajo de la mejor manera.

Por lo anterior es conveniente que en el caso de la Oficina de Registro y
Archivo se revisen y analicen los puestos de trabajo existentes, para obtener asi
una visidon mas clara sobre las tareas especificas que debe desempefiar cada

miembro que conforma el equipo de trabajo de esta oficina.

2.2 Analisis de los puestos de trabajo existentes en la Oficina de Registro y
Archivo.

Para abordar este tema, es conveniente que revisemos la estructura oficial

gue contempla el Manual de Organizacion de la Subdireccion, de acuerdo a los

57 Ibid. p. 58.
58 Mauro Rodriguez Estrada. Planeacion de Viday Trabajo. p. 55.
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puestos designados para la Oficina de Registro y Archivo, son dos: un Jefe de
Oficina y un Analista Administrativo (véase anexo 2), a continuacion se detalla

cada unode ellos:

Jefe de la Oficina de Registro y archivo.- Sus relaciones de autoridad son
con el Jefe de Area de Administracion y Desarrollo de Personal, sus subordinados
directos son una Secretariade Apoyoy un Analista Administrativo, el propdésito del
puesto es “Verificar la Integracion y actualizacion de expedientes de los
trabajadores de los centros de trabajo del area de influencia de la Subdireccion de
Servicios Regionales, a fin de que avalen su adscripcion al servicio en los tramites
que lo requieran.”™® El manual menciona que en materia de recursos humanos
tiene responsabilidad directa del personal adscrito a la Oficina; en cuanto a los
recursos materiales se refiere al mobiliario y equipo de oficina y en recursos
técnicos se mencionan los apoyos técnicos utilizados en el desempefio de las

funciones, no se detalla qué representan los apoyos técnicos.5°

En cuanto a las caracteristicas personales se especifica que el que ocupe
este puesto debe tener: sentido de responsabilidad, honestidad y discrecion,
espiritu de apoyo y colaboracion, capacidad de andlisis, capacidad para tomar
decisiones, capacidad de organizacién y facilidad de expresion oral y escrita.
Dentro de las especificaciones del puesto encontramos que la formacion
profesional es contar con una licenciatura en Archivonomia, Administracion
Publica, de Empresas u otra relacionada con el area; la experiencia es minimo un
aflo en un puesto similar. El actual Jefe de la Oficina tiene una preparacion

académica de Normal Béasica.

En términos reales las actividades que se efectlian especificamente para el
cargo de Jefe de Oficina, son mas amplias que las mencionadas en el capitulo

anterior, e incluso que el mismo propésito que maneja el Manual de Organizacién.

59 SEIEM. Departamento de Estudiosy Proyectos para el Desarrollo Institucional. Op. Cit. p.125.
60 Cfr. Ibid. p. 126.
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Cabe mencionar que a principios del 2007, para efectos practicos, se le asigna a
la Oficina la elaboracion de 3 tramites mas que son la expedicion de Validaciones
de Antigiiedad, de la Hoja Unica de Servicios y de Constancias, anteriormente
estos documentos se realizaban en la Oficina de Administracion de Personal
(Véase anexo 2), sin embargo, son funciones que, de acuerdo al Manual de

Organizacion, debe ejecutar la Oficina de Registro y Archivo.

El hecho de que la Oficina que nos ocupa asuma la totalidad de las
funciones designadas, implica un incremento en las actividades y de personal que
las realice, por lo tanto en la descripcién de los puestos es necesario que se

consideren y delimiten las funciones de trabajo.

Actualmente el Jefe de la Oficina coordina las funcionesy actividades de la
misma, pero no conoce totalmente los procesos de los 3 tramites que
recientemente fueron asignados ala oficina que encabeza; no obstante, continua
realizando las funciones propias del puesto que son: asistir a reuniones de trabajo,
sefalar las actividades de cada integrante, atencién al publico, revision y analisis
de expedientes, actualizacion de la base de datos, recepcién y envio de
expedientes, conservar en buen estado la documentacién, depuracién de
expedientes; en suma, hace de todo un poco; sin embargo, el hecho de abarcar
todo y no asignar a cada uno de los diez integrantes una funcién especifica,

provoca saturacion para él y por consiguiente poca eficacia en los resultados.

Por otra parte, sucede que algunos de los integrantes de la oficina, una vez
que terminaron lo que se les asignd, en ocasiones no contindan con otras
actividades o no comienzan a trabajar porque desconocen cuales son las tareas
gue deben realizar para ese dia, es hasta que el Jefe de Oficina u otro compariero

le solicita apoyo, cuando contintia con sus labores.

Analista Administrativo.- Las relaciones de autoridad se sujetan

Unicamente al Jefe de la Oficina, no tiene subordinados directos, el propdsito del
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puesto es “Integrar y revisar que los expedientes de los trabajadores del area de
influencia de la Subdireccion de Servicios Regionales, se encuentren
actualizados™!, las funciones que marca el manual son, entre otras, mantener
actualizados los expedientes personales, clasificar y resguardar en Optimas
condiciones los expedientes, recibir, verificar y cotejar los documentos que se
integran a los expedientes, participar en la elaboracion de procedimientos para el
mejor control de los expedientes, depurar documentos, proporcionar informacion

relacionada con la documentacion que resguardan los expedientes, etc. 52

Las relaciones de coordinacion son con el Jefe de la Oficina y el personal
de la misma, las responsabilidades materiales las tiene sobre el mobiliario y
equipo asignado al cargo y sobre la documentacion y apoyos técnicos que se
utilicen en el desempefio de sus funciones. Las caracteristicas personales que se
manejan para este puesto son: iniciativa, sentido de responsabilidad, espiritu de
apoyo y colaboracion, capacidad de analisis, capacidad para relacionarse y criterio
para sugerir formas de presentacion de los trabajos.

En cuanto a la formacién profesional se pide Licenciatura en Archivonomia,
Administracion Publica, Administracion de Empresas u otra relacionada con el
area. En el Manual de Organizacion de la Subdireccion, como puede observarse,
la formacién profesional para el puesto de Analista Administrativo, dentro de la
Oficina de Registro y Archivo, es la misma que la del Jefe de la Oficina, aunque
las responsabilidades sean menores, en la practica observamos que el Analista
Administrativo puede cubrir una escolaridad a nivel Medio Superior, o que

nosotros denominados Técnico-administrativo.

Revisando la preparacion académica de los 8 Analistas Administrativos qu e
conforman la Oficina de Registro y Archivo, detectamos que existe 1 persona con

Secundaria, 2 con Carrera Comercial, 2 con Preparatoria, 1 Pasante de

61 Ibid. p. 128.
62 Cfr. Ibid. p. 130.
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Licenciatura en Economia, 1 Pasante de Contaduria Publica y 1 con Normal
Superior en la especialidad de Ciencias Sociales.®® De acuerdo a las
especificaciones oficiales del puesto, los integrantes de esta oficina no alcanzan el

perfil académico recomendado para cubrirel cargo de Analista Administrativo.

En cuanto a los conocimientos complementarios, segun el manual, es
necesario que el Analista Administrativo sepa de: administracion general,
organizacion y control de datos, estadistica, aplicacion de manuales e instructivos
oficiales, relaciones publicas y humanas e informatica, consideramos que si la
Oficina de Registro y archivo funciona es por los conocimientos complementarios
gue posee el personal, mismos que trae consigo y otros los aprende en la practica
diaria; sin embargo, hay carencias en el uso y manejo de la informatica, en la
capacidad de anélisis, en el manejo de documentos, en la toma de decisiones y

resolucion de problemas, en la atencion al publico, entre otras.

Secretaria de Apoyo*.- De acuerdo a las relaciones de autoridad del Jefe
de la Oficina de Registro y Archivo, también tiene como subordinado directoauna
Secretaria de Apoyo, puesto que tiene como propdsito “Proporcionar los servicios
secretariales de taquigrafia, captura o mecanografia, de archivo vy
correspondencia,”®* Las funciones para este puesto son capturar o mecanografiar
y revisar los trabajos que le asigne el titular del area de su adscripcion, atender
llamadas telefénicas, llevar el registro de correspondencia y dar contestacion a la
misma, integrar y archivar los documentos del area de su adscripcion,
proporcionar, previa instruccion del titular del area, informacion que requieran las

oficinas del organismo, solicitar el material necesario y otras actividades similares.

63 Cfr. Subdireccién de Servicios Regionales en Ecatepec. Plantilla de Personal. Ecatepec. pp.1-4.

* Aunque este puesto no aparece en eldiagrama de la Subdireccion (anexo 2), en las rela ciones de autoridad
para el Jefe de la Oficina de Registro y Archivo, si se menciona relacion con el subalterno denominado
Secretaria de Apoyo.

64 SEIEM. Departamento de Estudiosy Proyectos para el Desarrollo Institucional. Op. Cit. p.167.
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Las relaciones de coordinacion son internas, es decir, con el Titular del Area
o Jefe de la Oficina y personal adscrito al area de su adscripcion. Asimismo tiene
responsabilidad del mobiliario y equipo, asi como de la documentacion y articulos
de papeleria que maneja. En cuanto a las caracteristicas personales, la persona
que ocupe este puesto debe tener sentido de responsabilidad, iniciativa, criterio
para sugerir formas de presentacion de los trabajos, discrecion y seriedad, buenas

relaciones humanasy espiritu de apoyo y colaboracion.

En lo que respecta a la formacion profesional se sefialan estudios
Comerciales y Secretariales con experiencia de un afio, por ultimo, los
conocimientos complementarios son: taquigrafia, computacion, archivo, manejode

documentos y correspondencia oficial, ortografia y redaccion .65

En concreto, la persona que cubre el puesto de Secretaria de Apoyo tiene
una preparaciéon académica de Pasante de Licenciatura y cumple con la mayoria
de las caracteristicas personalesy conocimientos complementarios requeridos por

el manual.

Son estas las caracteristicas del personal con las que opera la Oficina de
Registro y Archivo, creemos que es necesario reordenar las operaciones que
realiza cada integrante, especificando y delimitando las funciones de mejor forma,
de tal manera que no quede duda sobre lo que va a realizar, quién y cdmo se va a

realizar.

65 Cfr. Ibid. p. 168.
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2.3 Disefio de la estructura orgénica y descripcion de puestos de la Oficina
de Registro y Archivo.

Para esquematizar la estructura de la Oficina de Registro y Archivo, es
conveniente partir de la naturaleza e importancia de sus funciones, comenzaremos
por el significado comun de archivo, que, segun lo establece la Real Academia de
la Lengua Espafiola, es un “Conjunto ordenado de documentos que una persona,
una sociedad, una institucién, etc., producen en el ejercicio de sus funciones o
actividades™®, esto nos da una idea muy general, se trata de una acumulacién de
registros documentales que tienen una clasificacién y corresponden a un periodo

determinado, bien pueden serde una persona, sociedad o institucién.

Haciendo una analogia, “El Archivo General de la Nacion, como maximo
repositorio documental de la memoria de México, es una verdadera fuente
inagotable de inspiracion y de informacion para quienes pretendan recrear el
pasado™’ En el caso de la Oficina de Registro y Archivo, el tener acceso a la
memoria documental y laboral de los trabajadores de SEIEM, como fuente de
informacién, es una actividad que requiere de mucho cuidado, concentracion,
analisis e interpretacion debido a que debe reconstruirse la historia laboral del
interesado con el apoyo de cada uno de los documentos que obran en su

expediente personal, mismo que cobra unaimportancia invaluable.

Con base en estas consideraciones, se puede definir el archivo que se
maneja en la oficina de referencia, como una coleccién o recopilacién de
documentos personales, que se debe conservar mediante un expediente por cada
trabajador, desde el momento de su ingreso hasta su retiro o baja, considerando
la incorporacién gradual de registros significativos de trabajo y cualesquiera otros

que se pidan.

66 Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espafiola. p. 197.
67 Stella Maria Gonzélez Cicero. “Presentacién” en: Mario Camarena Ocampo y Lourdes Villafuerte Garcia
(Coord.) Los Andamiosdel historiador. Construcciony tratamiento de fuentes. p. 7.
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Las labores que se realizan en esta oficina tienen gran relevancia, pues la
informacién que se brinda, con el soporte del acervo documental, sirve de base
para la ejecucion de otros tramites que tanto el interesado como las mismas

autoridades, toman en cuenta para apoyar sus decisiones.

Por esta razon las actividades de la Oficina de Registro y Archivo necesitan
ser organizadas, “La organizacion esboza la estructura que persigue la utilizacién
equilibrada de; los recursos humanos (colaboradores); materiales (dinero e
instalaciones); técnicos (sistemas y procedimientos).”®® Debe ser un proceso en el
gue se tomen en cuenta las diversas actividades a realizar y los recursos
necesarios, tanto humanos, técnicos y materiales; la accion de organizar trae
como consecuencia una estructura que debe considerarse como marco de
referencia que integra y da cuenta de las funciones y la relaciéon arménica entre

cada unade las partes.

Coincidimos con la idea de que “Las personas buscan exactitud en las
definiciones de los puestos a desempefiar para conocer sus posibilidades de
poderlos ocupar, en tanto su preparacion o las habilidades adquiridas segun la
experiencia acumulada en los trabajos desempefiados”® Para evitar malas
interpretaciones y confusion respecto a “quién es el que va a hacer qué”, es
importante que cada uno de los miembros conozca sus actividades y el lugar que
ocupa dentro de la estructura organica de la oficina, asi existird el minimo de

confusidn al respecto.

De esta forma “El analisis y la valuacion de los puestos definen sus
caracteristicas; las habilidades requeridas en originalidad, mentalidad y otras
caracteristicas; el esfuerzo en tanto energia fisica y mental; la responsabilidad de

aspectos materiales y de las decisiones adoptadas y las condiciones de trabajo,

68 José Antonio Ferndndez Arena. Op. Cit. p. 38.
69 Ibid. p. 62.
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por su adecuacién a los peligros que represente.”’® Si estos aspectos no se
contemplan de manera formal en los Manuales Administrativos, por lo menos
deben puntualizarse de manera informal dentro del grupo de trabajo, pues son
valores entendidos en las relaciones laborales, mismas que impulsan el trabajo

cotidiano e influyen en el funcionamiento del organismo.

En muchas ocasiones, la organizacion formal, y mas alin en el ambito
gubernamental, es lenta para responder a las necesidades del cambio y urgencias
en las nuevas funciones y formas de trabajo, es por eso que el desempeiio del
individuo, junto con sus compafieros, crea relaciones laborales, comparte criterios
y propone formas de trabajo espontaneas que influyen en la toma de decisiones,

esto como una manera de organizacion informal.

Cabe mencionar que planear acciones en el sector publico es mas complejo
que en el sector privado, pues como lo menciona George A. Steiner “Para un
negocio privado existen relativamente pocos objetivos establecidos para la
planeacion estratégica. Existen muchos en las organizaciones gubernamentales
tipicas... también esta caracteristica complica la planificaciéon”’? En relacién a la
oficina que nos ocupa, los objetivos de trabajo en ocasiones responden a politicas
0 grupos de interés, en tal sentido las acciones a realizar se desvian del objetivo
central, afectando los procesos administrativos de trabajo, esto altera la

planeacion inicial y las formas de organizacion tanto formales como informales.

No obstante, planear y elaborar una estructura organica para la Oficina de
Registro y Archivo requiere de analisis porque “para organizar eficazmente los
trabajos... es indispensable conocer con toda precisién ‘lo que cada trabajador
hace’ y ‘las aptitudes que requiere para hacerlo bien’.”’? Sobre este aspecto no

existe problema alguno, el siguiente paso es detectar los puestos de trabajo

70 fdem.
"1 George A. Steiner. Planeacion Estratégica. p.313.
2 Agustin Reyes Ponce. El analisisde puestos. p. 13.
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indispensables que requiere la oficina; por tal motivo primero es necesario definir
lo que es un puesto: es ‘el conjunto de operaciones, cualidades,
responsabilidades y condiciones que forman una unidad de trabajo especifica e
impersonal”® Esta serie de actividades especificas que debe realizar una sola
personaimplica la divisién y especializacién del trabajo, aspecto necesario para el

mejor rendimiento del personal que hace posible obtenerun trabajo de calidad.

Es importante puntualizar que un puesto de trabajo es impersonal “Las
operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones de un puesto, no son
las del obrero (trabajador) concreto que lo ocupa en determinado momento, sino
las que deben exigirse como minimo indispensable a cualquiera que vaya a
ocuparlo’, de esta forma al dividir las actividades que se realizan dentro de la
Oficina de Registro y Archivo e implementar un organigrama acorde a los fines
gue persigue, es necesario listar todas las funciones que se realizan, clasificarlas y
agruparlas, para determinar cada uno de los puestos que se proponen en este

subtema, asi como su descripcién, perfilesy competencias laborales.

Por lo anterior y de acuerdo al andlisis realizado, seis son los puestos de
trabajo requeridos para el buen funcionamiento de la Oficina de Registro y
Archivo: Jefe de Oficina, Secretaria de Apoyo, Encargado de Hojas de Servicio,
Encargado de Atencion al Publico, Analista Administrativo y Capturista, el orden

jerarquico se especificaen el siguiente diagrama:

73 Ibid. p. 16.
74 [dem.
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OFICINA DE REGISTRO Y ARCHIVO
DIAGRAMA DE PUESTOS
(PROPUESTA)

JEFE DE OFICINA DE
REGISTROY ARCHIVD

SECRETARIA DE
APDYD —

ENCARGADD DE ENCARGADO DE ANALISTA
HOJAS DE ATENCION AL ADMINISTRATIVO
SERVICID PUBLICD

CAPTURISTA
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Existen diferentes propdsitos para los que se lleva a cabo un analisis de
puestos y funciones, en este caso se realiza por dos razones: la primera es
mejorar los sistemas de trabajo que “practicamente comprende sdlo la descripcion
de puestos, cuyos elementos, ademas de ser muy minuciosos, deben estar
ligados en forma de que se perciba con toda precision la secuencia de los
mismos”’®, de este modo iremos describiendo de manera detallada en qué

consiste cada uno de los puestos de trabajo.

La segunda razon es obtener una forma de capacitacion del personal, a
partir de los requerimientos especificos del puesto, que es la principal intencion
gue nos ocupa en este trabajo, por lo tanto “se pone énfasis especial en ‘el como’
deben hacerse las operaciones, y se procura establecer grados de cualidades que
Se requieren en un puesto, en consonancia con los sistemas que se empleen para
calificar las que posean los individuos que vamos a adiestrar’’6; de algiin modo

esta parte la incluiremos en el perfil recomendado en cada uno de los puestos.

Siguiendo los principios formulados por Reyes Ponce, en cuanto a la
descripcion y especificacion de los puestos de trabajo en un organismo,
tomaremos algunos aspectos basicos para proponer las cualidades idoneas en el
caso de la Oficina de Registro y Archivo, tales como: Titulo del Puesto, Posicién
en la Estructura, Deberes Generales, Funciones Basicas, Conocimientos
(Formacién Académica), Responsabilidad’’ y agregamos una mas, que son las

Competencias Laborales que debe cubrir el aspirante al puesto.

Para establecer las Competencias Laborales nos apoyamos en el autor
Claude Lévy-Leboyer, que menciona que el andlisis de puestos “tiene como

objetivo principal precisar cuales son las aptitudes y los rasgos de personalidad

75 Ibid. p. 19.
76 [dem.
7 1bid. pp. 34-41.
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requeridos para este puesto”’’® de esta forma el andlisis de las cualidades que se
necesitan para ocupar cada puesto de trabajo dentro de la Oficina de Registro y
Archivo, se llevo a cabo con base a la observacion, anélisis de documentos, el
tiempo dedicado a cada tarea, la comparacion entre el grado de dificultad entre
una actividad y otra, ademas de entrevistas no estructuradas con cada una de las

personas que conforman la oficina.

De este modo para describir las Competencias Laborales para cada puesto
de trabajo se consideraran qué conocimientos, aptitudes y rasgos de
personalidad son necesarios para un despefio apropiado de un puesto, nos
referimos a las caracteristicas de los individuos y a su comportamiento para la

ejecucion de tareas especificas acordes a lo que van a desempefar.

Las aptitudes y rasgos de personalidad “permiten caracterizar a los
individuos y explicar la variacion de sus comportamientos en la ejecucion de
tareas especificas”’®, entendemos que se refiere a las diferentes conductas que
suele demostrar una persona ante determinadas situaciones o circunstancias,
tiene que ver también con los valores y las caracteristicas individuales; para pon er
un ejemplo, ante un momento de tension debido a la carga de trabajo, se necesita
saber cdmo reacciona el individuo, puede menguar su desempefio o mantenerse
alerta hasta concluir las actividades, esto hace necesario precisar tanto las

aptitudes como los rasgos de personalidad requeridos para cada puesto.

Basandonos en lo anterior, dentro de la Oficina de Registro y Archivo el

perfil de capa puesto de trabajo se especificaen el siguiente cuadro:

78 Claude Lévy-Leboyer. Gestion de las Competencias. p. 38.
79 Ibid. p. 39.
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DESCRIPCION DEPUESTOSDE TRABAJOEN LA OFICINA DE

REGISTRO Y ARCHIVO
(PROPUESTA)

TITULODEL
PUESTO

Jefe de la Oficina de Registro y Archivo

POSICION EN LA
ESTRUCTURA

Es subordinado directo del Area de Administracion y Desarrollo
de Personal.

Tiene autoridad sobre la Secretaria de Apoyo, Encargado de
Hojas de Servicio, Encargado de Atencion al Publico, Analista
Administrativo y Capturista.

RESPONSABILIDAD

Del mobiliario y equipo de oficina bajo su uso y resguardo; del
material en cuanto a su uso y rendimiento; de los tramites que
elabora en cuanto a su confiabilidad, apego a la norma y
presentacion de la informacion (oral o escrita) que proporciona a
su autoridad inmediata, subalternos y usuarios del servicio que
otorga.

DEBERES
GENERALES

Mantener actualizados los expedientes personales de los
trabajadores adscritos al area de atencion de la Subdireccién de
Servicios Regionales en Ecatepec; Integrar la documentacion
gue le es enviada por las autoridades correspondientes y por los
interesados; Mantener en buenas condiciones el acervo
documental; Actualizar permanentemente la base de datos;
Proporcionar informacion confiable respecto al acervo
documental que resguarda.

FUNCIONES
BASICAS

Prever la légica secuencial de trabajo en los proyectos que
deben desarrollarse dentro de la oficina.

Planear las lineas de accion tanto en las actividades ordinarias
como en las extraordinarias.

Coordinar y distribuir el trabajo de acuerdo a la funcion de sus
subalternos.

Revisar e integrar la informacion solicitada por parte de su
autoridad inmediata.

Supervisar el avance de trabajo por parte de sus subalternos.
Implementar controles de informacién con el fin de tener registro
y claridad en las actividades que se realizan.

Realizar cualquier otra actividad de servicio similar o conexa, en
apoyo a su jefe inmediato o sus colaboradores.

FORMACION
ACADEMICA

Lic. en Archivonomia o Lic. en Administracion.

COMPETENCIAS
LABORALES

Aptitudes:
Comunicacion oral y escrita, demostrar apertura para compartir
informacién 'y mantener informados a sus superiores y
subalternos.
Trabajar en equipo para lograr metas organizacionales
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anteponiendo las decisiones del grupo en su conjunto antes que
susintereses individuales.

Capacidad de planeary organizar.

Identificar actividades y tareas prioritarias y ajustar la secuencia
de las mismas.

Creatividad, busca mejorar el servicio, ofrece opciones nuevas
para la resolucion de problemas.

Liderazgo, es proactivo para desarrollar estrategias, anticipa y
resuelve conflictos.
Actitudes:

Entusiasmo, dinamismo,
tolerancia, arrojo, control.

optimismo, confianza, madurez,

TITULODEL Secretaria de Apoyo

PUESTO

POSICION EN LA Es subordinado (a) directo (a) del Jefe de la Oficina de Registro y
ESTRUCTURA Archivo. No tiene subalternos.

RESPONSABILIDAD

Del mobiliario y equipo de oficina bajo su uso y resguardo; del
material en cuanto a su uso y rendimiento; de los tramites que
elabora en cuanto a su confiabilidad, apego a la norma y
presentacion de la informacion (oral o escrita) que proporciona a
su autoridad inmediata, y usuarios.

DEBERES
GENERALES

Auxilia el trabajo del Jefe de Oficina mediante actividades
secretariales como captura, archivo de correspondencia, toma de
mensajes, revision de tramites.

FUNCIONES
BASICAS

Toma dictados y captura informacion diversa como listados,
informes, actualizacion de la base de tatos, etc.

Contesta correspondencia sencillaencomendada por el Jefe.
Despacha oportunamente la correspondencia poniendo especial
cuidado en el destino de la misma.

Abre minutarios anuales en orden cronolégico y por asunto para
facilitar la recuperacion de documentos.

Proporciona los expedientes del archivo que requieran otras
oficinas internasy externas, estableciendo medidas de control.
Atiende a las personas que se presentan en ausencia del Jefe
Recuerda oportunamente a su jefe los asuntos que debe
desahogar.

Cuidade que se haga la limpieza de la oficina.

Lleva un expediente de las incidencias del personal adscrito a la
oficina

Realiza cualquier otra actividad de servicio similar o conexa, en
colaboracién con el Jefe

En ausencia del Jefe vigila que se ejecuten las actividades mas
urgentes.

FORMACION
ACADEMICA

Carrera Técnica en Computacion o Carrera Técnica en
Administracion.
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Aptitudes:

Capacidad de organizacion, cooperacion y comunicacion.
Capacidad para trabajar en equipo.

Capacidad de detectar e informar las actividades relevantes.

COMPETENCIAS O : ;
Creatividad para mejorar sus funciones.
LABORALES o :
Manejo basico de programas computacionales.
Actitudes:
Colaboracion, tolerancia, amabilidad, madurez, discrecién con la
informacién confidencial.
TITULODEL Encargado de Hojas de Servicio
PUESTO
POSICION EN LA Es subordinado (a) directo (a) del Jefe de la Oficina de Registro y
ESTRUCTURA Archivo, tiene como apoyo a un capturista.

RESPONSABILIDAD

Del mobiliario y equipo de oficina bajo su uso y resguardo; del
material en cuanto a su uso y rendimiento; de los tramites que
elabora en cuanto a su confiabilidad, apego a la norma y
presentacion de la informacion (oral o escrita) que proporciona a
su autoridad inmediata, capturista y usuarios del servicio que
otorga.

DEBERES
GENERALES

Desarrollar los procedimientos, que en materia de elaboracion de
Hojas Unicas de Servicio deben llevarse a cabo.

Atencion de las solicitudes que en dicho tramite requieran los
usuarios.

Proporcionar trabajo de captura a su subalterno para la
trascripcion de datos y elaboracién documental de la Hoja Unica
de Servicios.

FUNCIONES
BASICAS

Verificar que se mantengan actualizados los expedientes de los
trabajadores que causan baja y requieren de los documentos
denominados Hoja Unica de Servicio y Constancias para
FOVISSSTE

Consultar expedientes personales para su analisis e
interpretacion de la historia laboral.

Control y registro de los mecanismos de recepcion para tramites
de Hojas Unicas de Servicio.

Desglose de las percepciones, compensaciones y aportaciones
al ISSSTE, que generé el trabajador a lo largo de su
permanenciaen el servicio.

Actualizacion de los tabuladores de sueldo.

Elaboracion de constancias de avance salarial para los jubilados.
Vigilar que se aplique la normatividad en materia de elaboracion
y tramite de la Hoja Unica de Servicio.

Revisar las Hojas Unicas de Servicio y Constancias para
FOVISSSTE elaboradas por el capturista.

Pasar a rubrica del Jefe de Oficina los trdmites que tiene a su
cargo.
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Realiza cualquier otra actividad de servicio similar o conexa, en
colaboracién con su Jefe.

Pasante de la Licenciatura en Contaduria Publicao

FORMACION Pasante de la Licenciatura en Administracion Publica o Pasante
ACADEMICA : : .

de la Licenciatura en Economia.

Aptitudes:

Orientacion al usuario, Manejo de la normatividad vigente

relacionada con lafuncién que realiza.
COMPETENCIAS Conocer, interpretar y aplicar la Ley del ISSSTE en relaciéon a las
LABORALES prestaciones de los usuarios.

Capacidad de analisis.

Actitudes:

Proyectar confianza, amabilidad, trato cordial, tolerancia.
TITULODEL Encargado de Atencion al Publico
PUESTO
POSICION EN LA Es subordinado (a) directo (a) del Jefe de la Oficina de Registro y
ESTRUCTURA Archivo. No tiene subalternos.

RESPONSABILIDAD

Del mobiliario y equipo de oficina bajo su uso y resguardo; del
material en cuanto a su uso y rendimiento; de los tramites que
recibe y entrega, de la informacién (oral o escrita) que
proporciona a los usuarios y a su autoridad inmediata, sobre del
servicio que otorga.

Atencion y orientacién al publico usuario del servicio que
proporciona la Oficina de Registro y Archivo.

DEBERES it L . .
GENERALES Reqepmon de requisitos para el procesamiento y elaboracion de
tramites que expide la oficina
Entrega de tramites a los interesados.
Llevar un control del niumero de usuarios que solicitan del
servicio, asi como de su procedencia y tipo de documento que
requiere.
Estar atento a los requerimientos, que en materia del archivo,
necesitan los usuarios.
Orientacion constante a los interesados del servicio.
FUNCIONES Realizar un conteo mensual del numero de usuarios atendidos,
BASICAS del municipio procedente y del tipo de trdmite que se expidio.
Consulta de expedientes personales para identificar fecha de
ingreso de los trabajadores.
Recepcion de documentos para la actualizacion de los
expedientes de los interesados
Realiza cualquier otra actividad de servicio similar o conexa, en
colaboracién con el Jefe
FORMACION Carrera Técnicaen Administracion
ACADEMICA
COMPETENCIAS Aptitudes:
LABORALES Comunicacion oral.
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Capacidad de sintesis.

Identificacion, andlisis y discriminacion de documentos.
Actitudes:

Tolerancia, paciencia, buen trato.

TITULODEL Analista Administrativo

PUESTO

POSICION EN LA Es subordinado (a) directo (a) del Jefe de la Oficina de Registro y
ESTRUCTURA Archivo. No tiene subalternos.

RESPONSABILIDAD

Del mobiliario y equipo de oficina bajo su uso y resguardo; del
material en cuanto a su uso y rendimiento; de la documentacion
gue maneja, de la informacion que brinda (oral o escrita) a su
autoridad inmediata y usuarios del servicio.

DEBERES
GENERALES

Andlisis e interpretacion de los expedientes personales para la
obtencion de la historia laboral del trabajador solicitante.
Mantener en buenas condiciones el acervo documental.
Actualizacion de la base de datos

FUNCIONES
BASICAS

Abrir expedientes del personal de nuevo ingreso.

Deteccion de expedientes del personal adscrito a otras
jurisdicciones para su envio
Registro de expedientes del
jurisdiccion de Ecatepec.
Disefio de instrumentos de trabajo para el mejor control de los
expedientes.

Proponer y realizar nuevas formas de conservacion de la
documentacion que resguardan los expedientes.

Depuracién documental.

Clasificacion de documentos.

Manejo de diversos programas computacionales.

Participar en los proyectos de trabajo extraordinarios inherentes
a la oficina.

Incorporacion de documentos al expediente personal

Realiza cualquier otra actividad de servicio similar o conexa, en
colaboracién con el Jefe y sus comparieros de trabajo.

personal que cambia a la

FORMACION
ACADEMICA

Carrera Técnica en Administracion
Carrera Técnica en Computacion.

COMPETENCIAS
LABORALES

Aptitudes:

Contextualizarla historia laboral del trabajador en una secuencia
temporal a través de documentos.

Capacidad de formular preguntas al usuario para verificar su
trayectoria laboral.

Identificar, discriminar y ordenar
documentacion de un expediente.
Disposicion para aprender nuevas tecnologias.
Actitudes:

Cuidadoso, ordenado, paciente, dedicado.

cronolégicamente la
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TITULODEL Capturista

PUESTO

POSICION EN LA Es subordinado directo del encargado de Hojas de Servicio. No
ESTRUCTURA tiene subalternos.

RESPONSABILIDAD

Del mobiliario y equipo de oficina bajo su uso y resguardo; del
material en cuanto a su uso y rendimiento; de los tramites que
elabora en cuanto a la confiabilidad de datos y presentacion, es
responsable de la informacién (oral o escrita) que proporciona a
su autoridad inmediata, compafieros de trabajo y usuarios del
servicio.

DEBERES Capturar las Hojas Unicas de Servicio, Constancias para
GENERALES FOVISSSTE y Constancias de Avance Salarial
Transcribir informacién mediante la captura de datos.
Crear unabase de datos de los documentos que se expiden.
EUNCIONES Dar s_eguimiento alos tramites desde su captura hasta la entrega
BASICAS alos interesados. .
Clasificacion y archivo de acuses de recibo.
Realiza cualquier otra actividad de servicio similar o conexa, en
colaboracién con el Jefe
FORMACION Carrera Técnica en Computacion
ACADEMICA
Aptitudes:
Manejo de paqueteria basica de computacion (Word y Excel)
Comunicacion escrita clara y efectiva.
COMPETENCIAS Interés tecnoldgico en el trabajo de la oficina.
LABORALES Compromiso con el aprendizaje continuo.

Actitudes:
Receptivo, disposicion al trabajo, cuidadoso, discrecion en el
manejo de la base de datos.

Cuando un trabajador conoce a detalle lo que debe realizar, ejecuta sus

actividades con mayor facilidad, la importancia de especificar las cualidades,

responsabilidades, competencias y condiciones del puesto, permite al trabajador

reflexionar acerca de sus aptitudes, habilidades y conocimientos que posee, para

aplicarlas en su trabajo, o bien buscar mejorarlas mediante la capacitacion.

Los requisitos que se exigen para cubrir un puesto de trabajo, no lo es todo

para que funcionen bien las cosas, se requiere del “extra” que aplica el individuo

en las labores que realiza, ya que en un puesto de trabajo no sélo deben

66




cumplirse las funciones minimas normales, sino que las actividades asignadas
pueden y deben ser superadas, “‘Un gerente (trabajador) que se conforma con
hacer lo estrictamente necesario y normal, es mucho menos valioso que otro que

hace innovaciones, reforma, desarrollay mejora”,

Una vez que se conocen las competencias laborales que debe tener un
trabajador en cualquiera de los puestos de la Oficina de Registro y Archivo, lo
importante es que se desarrollen y demuestren dichas competencias, a través de

las actividades diarias de trabajo.

80 Agustin Reyes Ponce. Op. Cit.. p. 32.
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CAPITULO3

LA FORMACION POR COMPETENCIAS Y LA CAPACITACION ENEL
TRABAJO

3.1 Las Competencias Laborales.

(A qué se refieren las competencias laborales?, con base en lo que
establece el Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral
(CONOCER) define la competencia laboral, “en términos del conjunto de
conocimientos, habilidades y destrezas que se requieren para el desempefio de
una funcién productiva a partir de las expectativas de calidad esperadas por el
sector productivo.”! Es decir, que son las cualidades o requisitos que debe reunir
una persona para ocupar un puesto de trabajo, como ya lo menciondbamos en el

capitulo anterior.

A partir de esta idea, para mantener un ambiente saludable y productivo
dentro de un grupo de trabajo, es necesario lograr la integraciéon de todos los
elementos que lo conforman; en el caso de la Oficina de Registro y Archivo, se
debe tomar en cuenta que las destrezas, conocimientos, habilidades y actitudes
tienen que estar adecuadas al servicio que se otorga, ademas de otros aspectos

que influyen en la operacion y funcionamiento de la oficina.

La estabilidad y equilibrio de los individuos es fundamental, pues dentro de
unaestructurainstitucional publica, como la que nos ocupa, cada quien debe tener

unaposicion en relacién con los otros actores; dicho de otra manera, las funciones

81 Organizacion de Estados Iberoamericanos (OEl). “Experiencia en México de Educacién Basada en
Competencia Laboral” en: Andlisis Ocupacional y Funcional del Trabajo. Disponible en:
http://www.campus-oei.org/oeivirt/fp/03a05.htm#aa (Documento Web) 22 marzo 2007.
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del trabajador deben estar determinadas y a esto se le llama rol* el cual lo estipula
la institucion de acuerdo a la estructura organica. En este sentido es necesario

procurar que cada integrante, dentro de la Oficina de Registro y Archivo, cumpla

realmente con el rol que se le ha asignado oficialmente.

En la Conferencia Mundial sobre Educacién para Todos, realizada en
Tailandia en 1990, “se habl6 del compromiso mundial para mejorar el nivel de vida
de la poblacion, asi como de las acciones concretas para lograrlo”®? se propone
que la educacion debe orientarse a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales de aprendizaje que varian en cada pais y cultura, se resaltan 2
categorias: necesidad y competencia, la primera el individuo debe sentirla y

concientizarla, y la segunda implicainformacion, conocimiento, habilidad y actitud.

Una definicion similar de competencia lo proporciona la autora Barron
Tirado, quien dice que es “un complejo que implica y abarca, en cada caso, al
menos cuatro componentes: informacion, conocimiento (en cuanto apropiacion,
procesamiento y aplicacién de la informacién), habilidad y actitud o valor’83, esto
abre nuevas perspectivas que llevan a una interpretacion mas amplia del
aprendizaje y del saber, que implica la ensefianza de habilidades y capacidades
cognoscitivas basicas en el aprendizaje que un individuo debe desarrollar durante

toda la vida.

Hacemos alusién a esto, porque es en este enfoque en el que se debe
fortalecer el desarrollo de competencias laborales en las que incluso en México, a

partir del Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, se sientan las bases de las

* Los roles “son papelessociales ejecutadosporactores individuales. Asi cada actor puede ser entendido
como un conjunto deroles. De esta forma el Rol es el punto tedrico donde actory sistema confluyen. De
modo que, se determinan prerrequisitos funcionales para que una sociedad exista.” Informacion obtenida en:
“El caso del Trabajo Social”, disponible en: http://www.margen.org/catedras/apunte24.html. (Documento
Web) Enero 2005.

82 Concepcién Barrdn Tirado. “La educaciéon basada en competencias en el marco de los procesos de
globalizacion” en: Maria de los Angeles Valle Flores (coordinadora). Formacién en competenciasy
certificacion profesional. p. 30.

8 |bid. p. 31.
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oportunidades de capacitacion del individuo, a través del Programa de Desarrollo

Educativo que sefiala:

Los servicios de capacitacion para el trabajo y de educacion
tecnoldgica deben adecuarse de manera que la formacion
profesional no sea un hecho que ocurre sélo en un periodo en la
vida de las personas, sino que pueda extenderse y adaptarse todo
el tiempo, de conformidad con las necesidades, siempre

cambiantes, de cada individuo y de los centros de trabajo.®*

De esta forma pensamos que el cambio dentro de la Subdireccion puede
tener mejores resultados si se ajustan los procesos de capacitacion de una forma
diferente, pues los esquemas tradicionales han sido rebasados por las nuevas
tendencias que demandan de los trabajadores un nuevo papel; es decir, que sean
competitivos y competentes, con los conocimientos, habilidades y comprension

necesarios para ejercer sus funcionesy esto, desde luego, debe ser permanente.

Apoyamos la idea del autor Vargas Zufiiga quien comenta que la
competencia laboral es “una capacidad de hacer, de efectuar las funciones de
una ocupacion claramente especificada conforme a los resultados deseados. Se
puede visualizar como un conjunto formado por la interseccion de los
conocimientos, la comprension y las habilidades”®®, en este enfoque encontramos
gue para lograr que se desarrollen las aptitudes especificas en los trabajadores de
la Oficina de Registro y Archivo, primero se definieron cada uno de los cargos, y
segundo, los perfiles que deben cubrir los trabajadores al ocuparlos, incluyendo

las competencias laborales requeridas

84 |bid. pp. 35-36.

85 Fernando Vargas ZUfiiga. “La formacion por competencias. Instrumento para incrementar la
empleabilidad”. Disponible en:
http://ilo.law.cornell.edu/public/spanish/region/ampro/cinterfor/publ/sala/vargas/for_comp/index.htm
(Documento Web), Octubre 2006.
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Es importante puntualizar que la formacion basada en competencias se
deriva de reconocer los cambios que generan nuevas necesidades dentro del
campo laboral, el modelo tiene sus origenes dentro del nuevo orden econémico
mundial que impone nuevas demandas al sector educativo. “En este contexto
global, México se incorpora y forma parte de los grandes bloques internacionales.
La necesidad de relacionar de una manera mas efectiva la educacién con el
mundo del trabajo conduce al sector oficial a promover la implementacion de las
opciones educativas basadas en los denominados modelos por competencias”®®.
Se trata de que el pais cuente con recursos humanos calificados que estén a la

par de la transformacion de los mercados globales.

En México es en 1993 cuando se concreta esta politica oficial (educacion
por modelos de competencias) propuesta por el entonces Secretario de Educacién
Publica Dr. Ernesto Zedillo al crearse el Sistema Normalizado por Competencias
Laborales y el Sistema de Certificacion Laboral, derivados del proyecto general
sobre Educacion Tecnoldgica y Modernizacion de la Capacitacion. Las primeras
instituciones educativas que implementaron esta modalidad fueron el CONALEP y
el IPN, las cuales proporcionaron una educacion técnica y capacitacion a los

trabajadores, combinando la educacion y el trabajo.8’

Una forma de capacitacion por competencias se acerca mas a la realidad
del desempefio ocupacional que requieren los trabajadores, ya que pretende
mejorar la calidad y la eficiencia en las actividades y permite que se formen
individuos mas integrales, conocedores de su papel en la organizacién, capaces
de aportar su creatividad y empefio en las actividades que se le encomienden,

porque es mas facil ejecutar una accién con pleno conocimiento, aptitudes y

86 J, Jestis Huerta Amezola, Irma Susana Pérez Garcia y Ana Rosa Castellanos Castellanos. “Desarrollo
curricular por competencias profesionales integrales” Disponible en:
http://www.jalisco.gob.mx/srias/educacion/consulta/educar/13/13Huerta.html. (Documento Web) Noviembre
2006.

87 Cfr. idem.
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actitudes, que tener inseguridad y no tener los elementos suficientes para hacer
frente a alguna situacion de trabajo, motivo por el cual muchas veces se prefiere

mantenerse al margen por falta de informacion.

La formacién educativa de un adulto dentro de su contexto laboral, hoy en
dia exige ser replanteada, la complejidad cultural “vuelve insuficientes los anos de
aprendizaje... la preparacién anterior no corresponde ya a las nuevas exigencias
de la sociedad en el trabajo. En este nivel pasa a ser necesaria una formacién de
los adultos™. En este planteamiento se visualiza la diversificacion creciente del
progreso tecnoldgico, los cambios politicos y econdmicos mundiales, que han
propiciado que el pais reoriente sus perspectivas educativas y abra la pauta al
desarrollo de las competencias laborales, lo que da lugar a replantear nuevas
formas de optimizar los recursos, aumentar la capacidad de respuesta del

trabajador y de las instituciones, esto para avanzar al ritmo del cambio.

En el caso de los SEIEM, el proceso de descentralizaciéon ha implicado que
se modifiquen los modelos de gestion y los servicios que brindan, en este reajuste
los trabajadores son indispensables en el logro de la eficiencia. Las
telecomunicaciones desempefian un papel fundamental al permitir la
descentralizacion de los procesos y la reduccion del exceso de burocracia. Sin
embargo, ante estas tendencias de reorganizacion y reestructuracion del trabajo,
surgen algunas implicaciones relacionadas con los sujetos promotores del cambio,
la formacion de los recursos humanos y el tipo de conocimientos requeridos que
deben asumir para hacer frente a estos cambios.

De esta forma es necesario que se desarrollen las competencias de los
trabajadores de la Oficina de Registro y Archivo; por un lado, los integrantes ya
cuentan con cierta experiencia, cualidades personales, conocimientos y aptitudes,

por otro lado ya especificamos los perfiles de cada puesto y las competencias

88 Georges Lapassade. El Analizadoryel Analista. p. 78.
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laborales que se deben cubrir, entonces lo que falta es la articulacion y aplicacion
de esos conocimientos, aptitudesy actitudes a las tareas que debe desempefiar el
trabajador de acuerdo al rol de trabajo que le ha sido asignado, esto a través de la

capacitacion.

Sin duda la practica hace posible que las aptitudes y conocimientos puedan
ser transferidos a diferentes situaciones de trabajo, sobre todo cuando se ocupa
un puesto directivo, pero cuando las tareas son repetitivas, la persona limita su
desempefio, “la automatizacién de la tarea permite reducir el recurso a las
funciones intelectuales y aumentar el papel de las aptitudes especificas.8® En la
Oficina de Registro y Archivo, las actividades que se realizan son repetitivas, es
decir, las tareas y documentos que se expiden son los mismos; sin embargo hay
dificultades de interpretacién por parte de los trabajadores en el proceso de
elaboracion de cada uno de los tramites, ya que segun sea la situacién laboral del

usuario, se verificasi es o no procedente el servicio que demanda.

De acuerdo a las metas del Programa Anual de la Subdireccion, la Oficina

de Registro y Archivo tiene asignadas cuatro metas estratégicas que son:

e Meta 22.- Elaboracién de Validaciones de Antigiiedad, a los trabajadores
del Valle de México (Adscritos a la jurisdiccién de Ecatepec).

e Meta 23.- Actualizacion de expedientes personales de los trabajadores del
Valle de México (Adscritos a la jurisdiccion de Ecatepec).

e Meta 24.- Digitalizacion de expedientes personales de los trabajadores del
Valle de México (Adscritos a la jurisdiccion de Ecatepec).

e Meta 26.- Elaboracién de Hojas Unicas de Servicio, para todo tramite de
baja.?°

89 Claude Lévy-Leboyer. Gestion de las Competencias. Cémo analizarlas. Cémo evaluarlas. Cémo
desarrollarlas. p. 42.
90 Cfr. Subdireccion de Servicios Regionales en Ecatepec. Op. Cit. p. 15.
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A pesar de que la oficina realiza muchas otras funciones, para los efectos
de informe soélo se reportan estas cuatro actividades. Ahora bien, para realizar
cada uno de los tramites se requiere que el trabajador tenga ciertos conocimientos
y aptitudes previos para cumplir con cada actividad, lo ultimo y mas facil es el
llenado de los formatos, aunque también se requiere del uso y manejo de la

computadora.

De acuerdo a las competencias que deben poseer los trabajadores de la
Oficina de Registro y Archivo para cumplir con las metas estratégicas, realizamos

el siguiente inventario de actividades:

» Actualizacién de expedientes.- consiste en revisar que cada
expediente contenga minimo un documento por afio de servicio desde
su fecha de ingreso, para informarle al interesado la comprobacién
faltante. Una vez recabada la documentacion, se lleva a cabo la
actualizacién correspondiente, misma que cada afio debe ser
considerada.

» Andlisis de expediente.- Es una actividad que requiere de mucho
cuidado, concentracion, analisis e interpretacion debido a que debe
reconstruirse la historia laboral del trabajador con el apoyo de cada uno
de los documentos que obran en su expediente personal; esto se hace
con el fin de que se detecte la fecha de ingreso del interesado, asi como
las interrupciones en el servicio que ha tenido, cambios de plazas, etc.,
(en casos especificos). Esta actividad es muy importante porque de ella
depende el seguimiento de otras gestiones por parte del usuario, por
ejemplo, Validaciones de Antigiiedad, Hojas Unicas de Servicio, reclamo
de algun estimulo por antigiiedad, solicitud de pago de quinquenios,
jubilacién, etc.

» Apertura de expedientes.- Se lleva a cabo en los casos en que el
usuario que labora dentro de la jurisdiccion que atiende la Subdireccion

no cuente con un expediente que de cuenta de su historial; consiste en
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recopilar, a través del interesado, la documentacion obligatoria para su
conformacion.

Atencion al Publico.- Dar orientacion e informes a los interesados,
ademas de revisar los requisitos necesarios para cada tramite.
Clasificacion y distribuciéon de documentacion.- Esta es una labor
minuciosa, ya que consiste en clasificar cada documento por su tipo,
lugar de pertenencia, nivel educativo y orden alfabético, para que
posteriormente se integre al expediente o se remita a la region
correspondiente.

Envio y recepcion de expedientes personales.- Se trata de hacer las
gestiones necesarias para el rescate de expedientes personales, cuyos
titulares se encuentran adscritos al area de competencia de Ecatepec,
de la misma forma realizar lo conducente en el envio de legajos que no
corresponden a la Oficina de Registro y Archivo.

Contestacion de correspondencia.- Concretamente se refiere a la
redaccion de oficios, memorandum o comunicados segun las
especificaciones del caso y de acuerdo a previas instrucciones por parte
del titular de la oficina.

Captura.- Nos referimos a la digitalizacion de datos, elaboracion de
relaciones de personal, listados diversos, actualizacion de la base de
datos, preparacion de informes, solicitudes, etc.

Depuracién.- Es la separacion de todos aquellos documentos que se
encuentran repetidos dentro de un expediente personal, asi como el
retiro de los mismos.

Mantenimiento del acervo.- Consiste en el cambio de félderes, previo
rotulo y clasificacion, para la conservacion y creacion de un mejor
sistema de recuperacion documental.

Digitalizacion de expedientes.- Este programa esta comenzando y la
participacién en este rubro consiste en el conteo y acomodo de cada

una de las fojas que contienen los expedientes, para el escaneo y
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digitalizacion del archivo unico de personal. Para esta actividad se
requieren conocimientos de computacion.

» Elaboracién de Hojas de Servicio.- Es necesario saber realizar
analisis de expedientes; consiste en el desglose de sueldos del usuario
en el ultimo afio de servicio, se lleva a cabo en los casos de baja del
trabajador.

» Elaboracion de informes.- Se realiza de manera cuantitativa y
cualitativa. La primera, es el conteo mensual de todos los tramites
expedidos, las personas atendidas por municipio; la segunda, son las

actividades relevantesy las formas de evaluacién de las mismas.

Al mencionar estas actividades queremos dar cuenta de que, aunque son
repetitivas cada una de ellas, la forma de abordarlas es diferente, tanto como cada
una de las historias laborales que ha desarrollado el servidor publico en el tiempo
que lleva laborando dentro de los SEIEM, especificamente dentro de la jurisdiccion
de Ecatepec, en la que la Oficina de Registro y Archivo maneja los expedientes de

aproximadamente nueve mil trabajadores.

Consideramos que unade las competencias clave que se debe desarrollar
en los trabajadores de esta oficina es el analisis de expediente, ya que al ser
capaz de hacerlo correctamente, los procedimientos subsecuentes se dan por
afiadidura, es decir, unavez que es completado el expediente personal, se realiza
una entrevista al interesado para indagar sobre sus posibles interrupciones
laborales, lugares de trabajo, fechas, cambios de clave, etc., al conjuntar toda la
informacién documental necesaria, lo que resta es el llenado de los formatos; por
ejemplo, una Validacion de Antigliedad, o bien el calculo de las aportaciones al
ISSSTE, cuando se refiere a las Hojas Unicas de Servicio o Evoluciones Salariales

(Para el personal jubilado).
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Estamos de acuerdo con la idea de que ‘las competencias no pueden
desarrollarse si las aptitudes requeridas no estan presentes”®, como ya lo
mencionamos, de algunaformalos integrantes de la Oficina de Registro y Archivo
ya cuentan con cierta experiencia que incluye algunas aptitudes basicas para el

desempeiio de sus funciones, no obstante, se requiere mejorarlas.

Pero las competencias no deben reducirse a una o varias aptitudes,
implican también poner en practica nuevos aprendizajes. “Las competencias,
pues, se refieren a tareas o situaciones de trabajo y a la regulacion de que es
capaz el operario en el entorno de su trabajo y de su actividad (...) es un conjunto
de conductas organizadas, en el seno de una estructura mental, también
organizada y relativamente estable y movilizable cuando es preciso”??; es decir,
cuando un trabajador es competente para algunatarea determinada, es porque es
capaz de poner en practica su experiencia, habilidades, conocimientosy actitudes
o rasgos de personalidad, para desempefiarla sin necesidad de consultar
procedimientos o reglas establecidas, pues ya las tiene asimiladas y organizadas

mentalmente.

Por otro lado, las competencias “son consecuencia de la experiencia y
constituyen saberes articulados, integrados entre ellos y de alguna manera
automatizados, en la medida en que la persona competente moviliza este saber en
el momento oportuno, sin tener necesidad de consultar reglas basicas ni de
preguntarse sobre las indicaciones de tal o cual conducta.”® Esto es muy
importante, porque cuando el trabajador es capaz de aplicar sus conocimientos y
aptitudes de manera autbnoma, sin depender de otros, se puede decir que es
competente para el trabajo que realiza.

91 Claude Lévy-Leboyer. Op. Cit. p. 40.
92 fdem.
93 fdem.
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Asimismo, “las competencias constituyen un vinculo entre las misiones a
llevar a cabo y los comportamientos puestos en practica para hacerlo, por una
parte, y las cualidades individuales necesarias para comportarse de manera
satisfactoria, por otra.”9* Los comportamientos tienen que ver con el caracter o los
rasgos de personalidad que se reflejan a través de las actitudes, las personas
adultas generalmente ya tienen definido su temperamento de acuerdo a su
naturaleza, formacién e historia de vida, lo que se necesita para desarrollar
determinada competencia es que el individuo adopte comportamientos especificos
para llevar a cabo las tareas encomendadas y objetivos de acuerdo a su puesto de

trabajo.

Creemos conveniente puntualizar que la personalidad “es la organizacion
dindmica dentro del individuo de aquellos sistemas biosociales que determinan su
adaptaciéon unica en el mundo. Los sistemas biosociales incluyen los rasgos de
personalidad, habitos, motivaciones y valores que estan en parte basados en la
biologia (...) y en parte son el resultado del aprendizaje y la experiencia’® Es este
aprendizaje y vivencias practicas a la que nos referimos, las que hacen posible el
desarrollo de las competencias laborales, que incluye también la motivacion que
es el deseo de superacion personal, las ambiciones de éxito y la necesidad de

reconocimiento por los logros obtenidos.

Con base a lo anterior se puede decir que la personalidad del individuo es
esencial para el desarrollo de las tareas laborales. En el tema de las competencias
se habla de este aspecto porque es trascendental en el ambito laboral, ya que no
es lo mismo prestar un servicio con una actitud positiva, que renegando del trabajo
que se hace porgue no le gusta, porque no conoce, porque no le entiende un

trabajador determinado.

9 lbid. p. 47.
95 K. Warner Schaie y Sherry L. Willis. Psicologiade la Edad Adultay laVejez. p.262.
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Es por eso que decimos que “la personalidad adulta es una organizacion
altamente compleja. Rasgos, habitos, formas de pensar, formas de interactuar,
formas de enfrentarse a los problemas forman todos un patron Unico en cada
individuo™®, lo importante es vincular esos rasgos de personalidad y aptitudes con

las actividades de trabajo.

Otro aspecto importante es el control emocional, entendido como ‘la
cognicién o percepcion de en qué medida las acciones de uno afectan a lo que
ocurre en el mundo externo de uno (...) de los mecanismos de control
internalizados™’; en numerosas ocasiones, dentro de las actividades laborales, se
presentan situaciones que provocan ansiedad en el trabajador y es posible que
éste reaccione de una manera inapropiada. A lo que nos referimos es que el
individuo debe tener cierta madurez y control de sus emociones para resolver
situaciones de conflicto dentro del trabajo.

Por eso es importante la identificacion de los comportamientos para ciertas
tareas, pues dejan ver las cualidades o caracteristicas personales como la
inteligencia emocional que se define como “una forma de inteligencia social que
incluye la capacidad de manejar los sentimientosy emociones propios y los de los
demas, distinguir entre ellos y usar esta informacién como guia de los propios
pensamientos y accion™®, esta madurez emocional permite que el trabajador
pueda evitar la trascendencia de algun conflicto motivado por algin usuario

irritado, o por malos entendidos con el personal con quien labora.

Todos estos aspectos que acabamos de mencionar se refieren a las
competencias laborales, el como se pueden desarrollar éstas entre el personal no
es tarea facil, sobre todo las relacionadas con las actitudes; sin embargo, es

posible encontrar estrategias que permitan superar ciertas deficiencias mediante la

9 |bid. p. 293.
9 Ibid. p. 306.
98 Francisco Longo. Mérito y Flexibilidad.. La gestion de las personas en las organizaciones del sector
publico.p. 43.
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capacitacion; ahora bien, como se lleva a cabo esta capacitaciéon en el trabajo
dentro de la Subdireccién, es el tema que abordaremos en nuestro siguiente

apartado.

3.2 La Capacitacion en la Subdireccion de Servicios Regionales en
Ecatepec.

Hoy en dia la prestacion del servicio dentro de la Subdireccidén, ha
experimentado modificaciones, principalmente como consecuencia de los cambios
tecnoldgicosy politicos; lo que haimplicado la gradual renovacién de los procesos
administrativos, la creacion de nuevas oficinas que requieren del usoy manejo de
equipos de computo, asi como de otros conocimientos sobre los procesos de

trabajo; sin embargo, este avance nova a la par con las capacidades del personal.

De estos planteamientos es posible ubicar de manera concreta que una de
las carencias que prevalece en la Subdireccién es un proyecto de capacitacién
acorde a las necesidades del personal, pues la capacitacion en el trabajo, la
actualizacién (tecnoldgica, legislativa, administrativa, etc.) y la orientacion de los
trabajadores, son indispensables para que la Subdireccién ofrezca una respuesta
eficiente al usuario, por esta razén se considera importante implementar una

medida que propicie la mejora en la calidad del servicio.

Dentro de la Subdireccion se determina un programa de capacitacién anual
estructurado por aproximadamente 10 cursos, en temas que primero se consultan
con los jefes de area, jefes de oficina y personal en general, pero que finalmente
dichos temas son elegidos por las autoridades (Por ejemplo ortografia, redaccion,
como atender al publico, cdbmo archivar documentos, algunos programas de

computo, etc.). Ademas, a la hora de ser autorizado un programa de capacitacion,
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no todos los trabajadores tienen acceso a ellos, pues es el Subdirector y los jefes
de area quienes, de acuerdo a la carga de trabajo, designan al personal que
acudira a los cursos, muchas veces basandose en los trabajadores disponibles, es

decir, que no estén saturados de actividades.

Asimismo, a la hora de seleccionar a los trabajadores que deben asistir a
los cursos, las autoridades no se basan en una deteccidén de necesidades, ni en
una linea de trabajo especifica; es decir, que los trabajadores no son tomados en
cuenta para expresar y elegir los cursos que les hacen falta y desean tomar, con
base en las funciones concretas que desempefian. En consecuenciala asistencia
es obligatoria, la asignacion rotativa y los resultados azarosos; de esta forma
muchos de los conocimientos que aportan estos cursos, en ocasiones no son

aplicables en términos concretos a las actividades laborales.

La ausencia de una capacitacion especifica hace evidente la necesidad de
actualizar y hacer eficientes las competencias de los trabajadores administrativos
mediante la capacitacion, la cual debe verse reflejada en la experiencia, habilidad

y desempefio de sus funciones.

Al analizar algunas de las causas de la situacion que se vive, pensamos
gue en la actualidad ya no es suficiente tener conocimientos, sino actualizarlos y
adecuarlos a los cambios, en este sentido creemos que dentro de la Subdireccién
hace falta ese enfoque innovador que permita replantear los aspectos de la
capacitacion de los trabajadores, que sea efectiva y se refleje en una éptima

calidad de servicio que contribuya a la mejora de la imagen de la institucion.

Otro aspecto que influye en el desempeiio de las actividades laborales, es
que, con base al criterio del Subdirector, existe una constante rotacién de puestos
entre el personal, lo cual aparentemente es favorable en virtud de que de esta
forma no se generan “vicios” en los procesos administrativos; sin embargo, en el

momento en que se efectia un cambio de jefes de oficina o de cargos menores,
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no se toma en cuenta el perfil del puesto ni la preparacion académicay formativa
del trabajador; por otro lado, no se le capacita previamente para la ocupacion de
Su nuevo cargo y asi tenga los conocimientos basicos sobre las funciones que va

a desempeiiar.

Todo ello crea confusion al personal que es removido a otro puesto, porqu e
en la mayoria de los casos desconoce las actividades donde es reubicado. Son los
integrantes de la oficina en donde llega, los que de algin modo procuran explicar
la organizacion documental y las gestiones que se realizan, aunque algunos no
estan dispuestos a hacerlo, debido a la carga de trabajo, o bien no dedican el
tiempo necesario para que el nuevo integrante comprenda sus funciones; de esta
forma es con base al ensayo-error y “sobre la marcha”, como la persona se forma
un conocimiento elemental sobre lo que se debe y no se debe hacer, lo cual lleva

mucho tiempo.

Se observd también que hay trabajadores con mucha experiencia en la
Subdireccion y estan distribuidos de manera estratégica en la estructura organica,
lo que permite el funcionamiento y la atencién al pablico; sin embargo el mayor
porcentaje del personal, son los menos experimentados, y mas aun cuando les

cambian sus funciones, lo que limita la eficienciay la eficacia del servicio.

Se considera que la importancia de nuestro objeto de estudio es ofrecer una
atencion eficiente y de calidad, por lo que el aspecto de la capacitacion del
trabajador debe ser considerada; sin embargo, o que hace falta es forjar este
principio; es decir, se debe ubicar el origen por el cual los programas de
capacitacion no han reflejado su eficiencia en las propias funciones que se
realizan, porque no existe una forma de evaluacién que permita conocer su
efectividad. Por esta razén, analizar cuidadosamente la situacion actual nos
permite proponer una nueva forma de capacitacion enfocada a la formacion por

competencias.
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Es preciso mencionar que el tltimo curso de capacitacion impartido para los
trabajadores de la Subdireccion fue en el mes de julio del afio 2005; para el 2006
se propuso una relacion de 20 cursos ante la Direccibn de Servicios
Regionalizados, cuyos temas fueron seleccionados por los jefes de area, jefes de
oficinay sus subalternos; dichos cursos aiin no han sido autorizados, lo que quiere
decir que durante el afio 2006 y hasta la fecha no se ha llevado a cabo la

capacitacion para los trabajadores.

Otra forma de capacitacion para el personal de la Subdireccion, es con fines
promocionales; es decir, para que el trabajador participe y sea incluido dentro del
“Sistema de Promocién y Desarrollo Para el Personal de Apoyo y Asistencia a la
Educacion™®, cominmente conocido como Carrera Administrativa, la finalidad de
este Sistema es evaluar al personal mediante cuatro factores: Antigledad,
Preparaciéon académica, Cursos de capacitacion (que avalan la actualizacion y
superacion profesional del trabajador en cada etapa) y Desempeiio laboral (se
evalla la calidad, eficiencia y oportunidad con que el trabajador realiza sus

funciones), para que el trabajador mejore su salario.

Durante cada afio el trabajador puede elegir si participa o no dentro de este
Sistema; en caso afirmativo, es sujeto de una evaluacién sobre los cuatro factores
antes mencionados, para tal efecto tiene la obligacion de asistir por lo menos a un
curso de capacitacion al afio, en sedes educativas ya determinadas por los
SEIEM, éstas son algunos planteles del CONALEP y algunos del CECATI, los
cuales participan con los SEIEM mediante un convenio de colaboracion.

Consideramos que los resultados de esta forma de capacitacion no han
tenido el impacto esperado por las autoridades, ya que anualmente son menoslas

personas que participan en esta promocion, pues el puntaje para pasar al

99 Gobierno del Estado de México. Secretaria de Educacion. SEIEM. Guia de Operacién del Sistema de
Promocion y Desarrollo parael Personal de Apoyoy Asistencia a la Educacion. pp. 9-10.
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siguiente nivel es cada vez mas alto por motivos presupuestales, esto decepciona

al trabajador quien decide mantenerse al margen de este beneficio.

Estas formas de capacitacion que se dan en la Subdireccion, solo arrojan
datos estadisticos, ya que de alguna forma la institucion justifica que el personal
se estad capacitando en torno a las actividades que realiza, tanto para ejecutar
mejor sus labores, como para aspirar a un mejor nivel salarial, sin embargo, esto
no es garantia de que verdaderamente el trabajador responda a las exigencias de
las actividades diarias. En esta idea coincidimos con lo que dice el autor Francisco

Longo:

En una organizacion que destina afio tras afio
determinados fondos presupuestarios a la formacién de su
personal (...) financiando, dentro del margen disponible, aquellas
actividades formativas externas en las que sus empleados
solicitan participar, sin que existan criterios ni prioridades que
concreten preferencias organizativas al respecto. Probablemente
este tipo de practica podria ser criticada con fundamento desde
diferentes angulos, pero ello no impediria constatar la existencia,
en dicha organizacién, de una politica, buena o mala, de

formacién de personal.1%

En el caso de la Subdireccion sucede algo similar; es decir, no se puede
hablar de la ausencia de una capacitacion para la formacion de personal, pues
existe; sin embargo, ¢es eficiente?, ¢ responde a las necesidades del trabajador?,
¢ Existe una forma de evaluarla?, podemos decir que no en todos los casos ha
funcionado como se espera, lo ideal es que realmente el trabajador aprenda de
manera integral todas sus funciones y que éstas tengan un impacto en la

productividad.

100 Francisco Longo. Op. Cit. p. 95.
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Ahora bien, como debe ser una capacitacion efectiva dentro de una
organizacion; primeramente revisemos lo que ésta significa. De acuerdo con lo
que establece la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), dice que “La
capacitacion se concibe como el proceso de formacion continuo e integral a través
del cual se adquieren, desarrollan y actualizan conocimientos, habilidades y
actitudes de los trabajadores para su mejor desempefio”!°l, Entendemos que la
capacitacion, por principio, debe ser constante; es necesario buscar estrategias
adecuadas para que el personal crezca y amplie sus conocimientos, aptitudes y

gue cada vez adopte mejores actitudes hacia las actividades que realiza.

En este mismo sentido la capacitaciéon “es un proceso sistematico que
auxilia a los trabajadores a lograr altos niveles de productividad en el puesto en el
gue comienzan a trabajar; la capacitacion es un proceso disefiado para mejorar
las destrezas que tiene una persona para llevar a cabo su trabajo’1%2. La
actualizacién (tecnoldgica, legislativa, administrativa, etc.) y la orientacion de los
trabajadores, son indispensables para que la Subdireccion, a través de la Oficina
de Registro y Archivo, ofrezca una respuesta eficiente al usuario, por esta razén
se considera importante implementar una medida que propicie la mejora en la

calidad del servicio.

Un curso de capacitacion en el trabajo basado en la formacién por
competenciastiene los siguientes beneficios: primero, se infunde unaintegracion
laboral en menos tiempo y con mejores resultados, pues no es lo mismo un
aprendizaje tedrico tradicional, que un aprendizaje por competencias, entendiendo

este Ultimo como:

101 Secretaria del Trabajoy Prevision Social. Direccion General de Capacitaciony Prod uctividad.
Modernizaciény Simplificacion de las Obligaciones Patronalesde las Empresas. p. 5.

102 Alicia Vega Sosa'y Noé Urzla Bustamante. Colaboradoresen Administracién. Alberto de la Fuente.
(Coordinadoreditorial grafico). Administracion 3. p. 80.
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Un proceso de educacion técnica y profesional, que se
estructura de manera que contribuye a proporcionar
conocimientos, habilidades, habitos, procedimientos, valores,
actitudes, motivos, componentes metacognitivos y cualidades de |la
personalidad donde el individuo alcance un desarrollo del
pensamiento y formaciones psicoldgicas mas amplias y profundas

gue traen como resultado un desempefio efectivo de su labor.103

Esta forma de ensefianza tiene una perspectiva humanista de formacion
integral, porque valora al individuo no s6lo como un recurso, sino como portador
de conocimientos y habilidades; es decir, es importante que se establezca la forma
de que el trabajador desarrolle sus aptitudes, potencie su conocimiento,
autoconocimiento y también que despliegue sus motivaciones e intereses hacia el

trabajo que realiza.

La capacitacion en el trabajo basada en una formacion por competencias,
crea nuevas condiciones de aprendizaje, ya que el trabajador tiene unainstruccion
con un alto contenido practico experimental y de contenidos tedricos, que marcan
las pautas de cada procedimiento. La evaluacion debe ser principalmente
cualitativa, pues el sujeto debe saber y demostrar lo que realiza, sin depender de
otros; esto le permite reflexionar sobre sus propias debilidades y también sobre

sus fortalezas.

Ademas, un curso de capacitacion por competencias laborales, propicia un
aprendizaje totalmente cercano a la realidad, por lo que la formacion del adulto es
integral, pues cada persona tiene determinadas cualidades y atributos, lo
importante es desarrollarlos a través de un método mas eficaz, para que puedan

entregar resultados mas eficientes en relacion con su propio ambito laboral.

103 Enrique Cejas Yanes,. “Disefio curricular por competencias laborales”. Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos25/fundamentos-competencias/fundamentos-competencias2.shtml
(Documento Web) Octubre de 2006.
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La capacitacion general programada que se aplica dentro de la
Subdireccién, puede complementarse con una capacitacion especifica dentro de la
Oficina de Registro y Archivo, por medio de formas de ensefianza y aprendizaje
gue ahonden en temas de los procesos administrativos, que son los que realizan
diariamente los trabajadores, apegados a los aspectos legales, a la normatividad

que rige cada proceso y los tiempos de ejecucion.

La Oficina de Registro y Archivo, puede tener un nuevo enfoque
metodolégico para la capacitacion de sus trabajadores, que favorezca a la
transformacion y desarrollo tanto de la oficina, como de la misma institucion; es
decir, esta area de trabajo como parte de la Subdireccidon, necesita de nuevos

enfoques en el aspecto de la capacitacion.

Lo anterior se explica porque una capacitacion basada en el enfoque de
competencias, potencialos conocimientos y habilidades del trabajador a través del
contenido tematico y el desarrollo del mismo, que debe planearse en funcion del
contexto en que se va a aplicar; es decir, es necesario cambiar la perspectiva de
la ensefianza en comparacion con los modos tradicionales de los programas
educativos, que ponen énfasis en el campo disciplinario como principio de la
formacién. En cambio, en el modelo de competencias se pone en primer plano la
aplicacion de conocimientos y habilidades, asi como las cualidades de la
personalidad;todo esto derivado de las tareas especificas de unafuncion con creta

de trabajo tomando en cuenta el contexto.

Es en la educacion no formal donde se insertan las formas de capacitacién
en el trabajo, pues hace referencia a “toda actividad organizada, sistematica,
educativa, realizada fuera del marco del sistema oficial, para facilitar determinadas

clases de aprendizaje a subgrupos particulares de la poblacién, tanto adultos
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como nifios”1%4, se trata de propiciar una educaciéon permanente, que responda a
las necesidades actuales de trabajo y, aunque esta fuera del marco del sistema
oficial, pensamos que cobra mayor importancia porque su aplicacién esta
planteada para un grupo concreto de trabajo, incide directamente en el campo

laboral y por ende en la productividad.

Con respecto a lo anterior, cabe mencionar que el individuo cuando entra al
mundo laboral tiene el deber y la oportunidad de desenvolver sus habilidades; es
decir, “gracias al trabajo el hombre desarrolla sus capacidades mas propiamente
personales: la inteligencia, la relacion con el mundo y con los demas, su aptitud
productiva y su capacidad recreativa. El trabajo es, por consiguiente, un medio
para la formacion humana.”% Por esta razén es importante que el desempefio del
trabajador se enriquezca con la capacitacion, para que su desempefio sea de
calidad y ofrezca un servicio altamente productivo, que lo dignifique a él mismo y a

la institucion alaque sirve.

No debemos olvidar que los planteamientos que estamos haciendo son
prioritariamente para que el personal que labora en la Oficina de Registro y
Archivo, identifiqgue su puesto de trabajo, conozca sus funciones y sepa las
competencias laborales que debe demostrar en la practica diaria. De esto se
desprenden las necesidades de capacitacion; es decir, los conocimientos, las
aptitudes y actitudes que debe adoptar, y asi estar en posibilidad de aplicarse

frente al pablico que atiende, que es al que finalmente se debe servir.

Ahorabien, abordar la forma de capacitacion implica planear las acciones y
para ésto es necesario hacer un recuento de los recursos que se tienen, las
caracteristicas del personal, la especificacién de las necesidades o los temas en
los que se pretende capacitar al personal y la certificacion de las competencias.

Todos estos aspectos los iremos puntualizando.

104 Jaume Sarramona, Gonzalo Vazquez y AntoniJ. Colom. Educacién no Formal. p. 12.
105 pid. p. 46.
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3.3 La certificacion de competencias

Si hablamos de competencias laborales, es preciso mencionar también los
aspectos relacionados con la certificacion de las mismas, ya que es una
modalidad que se ha implementado en nuestro pais con el propdsito de
transformar los procesos de trabajo en metodologias tendientes a mejorar los
conocimientos, habilidades y destrezas de los trabajadores, elevando asi la

calidad en su desempefio.

Los antecedentes de la certificacion se desprenden del Proyecto de
Modernizacién de la Educacién Técnicay la Capacitacion (PMETYC) instituido por
el Gobierno Federal en 1993, este proyecto pretende sentar las bases que
permitan reestructurar las diversas formas de capacitacion de la fuerza laboral,

poniendo énfasis en la pertinenciay las necesidades de los trabajadores. 196

Derivado del PMETYC surge la instancia encargada de impulsar la
competencia laboral, que se conoce como Consejo de Normalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER) el cual fue creado por el
Gobierno Federal en agosto de 1995 y opera en coordinacion con la Secretaria de
Educacion Publica y la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, las cuales

cuentan con el apoyo de los sectores empresarial, laboral y educativo.0”

El CONOCER tiene la mision de “impulsar el desarrollo continuo de los
trabajadores, mediante la evaluacién y la certificacion de sus conocimientos,
habilidades y destrezas, tomando como base los estadndares de calidad que deben
cubrir en su desempeiio.”198 Para aspirar a una certificacion es necesario que se

identifiguen esos esquemas de calidad, que sean reconocidos primero por el

106 Cfr. CONOCER, Disponible en: http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cintefor/ifp/conocer/
(Documento Web) mayo 2007.

107 Cfr. idem.

108 Cfr. idem.
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sector laboral y luego por la instancia certificadora. El siguiente paso es orientar la
capacitacion hacia las necesidades laborales para alcanzar esos estandares de

calidad.

Los principales componentes del CONOCER son el Sistema de
Normalizacién de Competencia Laboral (SNCL) y el Sistema de Certificacion de
Competencia Laboral (SCCL), que “se contemplan como la forma de operar un
régimen de certificacion aplicable en toda la Republica, referido a la formacién
para el trabajo, conforme el cual sea posible acreditar conocimientos, habilidades
y destrezas (articulo 45 de la Ley General de Educacién) independientemente de
la forma en que hayan sido adquiridos.”1%® Consideramos que esta es una
oportunidad para aquéllos trabajadores que requieren tener un documento que
avale sus conocimientos, habilidades y destrezas (competencias), aunque éstas

no las haya adquirido en el campo educativo formal.

La certificacion de las competencias laborales sirve al trabajador para
comprobar lo que sabe hacer; ademas, de poder participar en un ascenso en caso
de formar parte del sector laboral, también agrega confiabilidad y calidad a las

funciones que realiza.

La forma como opera el CONOCER, comienza por el Sistema de
Normalizacién de Competencia Laboral, que tiene como propdsito “Promover la
construccion de Normas Técnicas de Competencia Laboral (NTCL). Estas normas
son los instrumentos que definen la competencia laboral, en términos del conjunto
de conocimientos, habilidades y destrezas que se requieren para el desempefio de
una funcién productiva a partir de las expectativas de calidad esperadas por el
sector productivo™®, Una norma describe lo que el trabajador debe hacer; es
decir, los aspectos en que debe capacitarse para elevar la calidad y la

productividad.

109 fdem.
110 |dem.

90



Una vez definida la norma, el siguiente paso es la certificacion que es el
registro formal de los conocimientos, habilidades y destrezas adquiridas y

demostradas por el individuo en el desempefio de unafuncion productiva.

Son los Organismos Certificadores autorizados por el CONOCER, los que
certifican la competencia laboral que surge de la NTCL, dichos organismos deben
ofrecer garantias de imparcialidad, aseguramiento de la calidad, definicion de los
instrumentos de evaluacion, asi como los principios que norman la expedicion del

documento que certifica el dominio de la competencia.

Como se puede observar, la certificacion de las competencias laborales
implica llevar a cabo todo un procedimiento, desde la identificacion de la NTCL
hasta su certificacion por el CONOCER, para que esto suceda primero debemos
basarnos en una evaluacion pues “proporcionainformacion del nivel en el cual se
encuentra un individuo en relacién con laNTCL; en ese sentido, tieneunafuncién
diagnostica de utilidad para el trabajador y para el empleador; ya que tanto uno
como otro conocen las habilidades, conocimientos y destrezas que seria necesaro
alcanzar para una certificacion”'!1l, esta evaluacién diagndéstica proporciona
informacion atil a los Organismos Certificadores, para orientar a los solicitantes
haciala certificacion de una competencia o para proponer alguna capacitacion en

aquéllas competencias que todavia no domina.

Este procedimiento, en el caso de la Subdireccion no se lleva a cabo; sin
embargo, el CONALEP es una instancia que proporciona capacitacion en temas
relacionados con las 29 carreras que oferta, y los cursos que ofrece estan

basados en normas de competencia laboral.

111 Consejo de Normalizacion y Certificacién de Competencia Laboral. http://www.conocer.org.mx
(Documento Web) mayo de 2007.
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Los SEIEM tienen un convenio con el CONALEP para brindar capacitacion
a sus trabajadores; sin embargo, no se han hecho resaltar las verdaderas
necesidades de capacitacion, para que con base en ellas pueda estructurarse un
curso o un programa de cursos que verdaderamente estén pensados para que se
alcancen los conocimientos, habilidades y destrezas que el trabajador requiere

para realizar unafuncién en especifico.

Creemos que es preciso hacer énfasis para que la Subdireccién busque la
certificacion de sus propias NTCL, asi como la capacitacion de los trabajadores
basada en normas de competencia, lo cual garantizaria que el servicio que se

brinda sea de mayor calidad y mas eficiente.

Tomando en cuenta que son los trabajadores y los empleadores
(autoridades) los que saben cuales son las competencias laborales, entendiendo
éstas como los conocimientos, habilidades y destrezas, que se deben cubrir para
el puntual cumplimiento de las labores, en el caso de la Oficina de Registro y
Archivo hemos detectado cudales son las competencias que requieren ser
fortalecidas por parte de los trabajadores; por esta razén mas adelante (Vid Infra
tema 3.5) detallaremos nuestra propuesta de intervencién, que si bien busca hacer
eficientes las funciones de la oficina, se presenta como una posibilidad a tomar en
cuenta para que en un futuro se considere la certificacion de una Norma Técnica

de Competencia Laboral.

Al mencionar lo anterior nos estamos basando en la revision del catadlogo de
Normas Técnicas de Competencia Laboral que estan certificadas por el
CONOCER?? a nivel nacional, en el que no figuran Normas Técnicas relacionadas
con actividades propias de una oficina de archivo, en especifico del uso y manejo
de expedientes personales de caracter laboral. Por esta razén consideramos

pertinente proponer la denominacién de la Norma Técnica de Competencia

12 Cfr., CONOCER. “Normas Técnicas de Competencia Laboral”. Disponible en:
http://www.sep.gob.mx/whb2/sep/sep_Ntcl (Documento Web). Junio de 2007.
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Laboral que es posible certificar para una de las funciones propias de la Oficinade

Registro y Archivo, la cual se denomina:

Analisis de un expediente laboral

En seguida mencionaremos las razones que nos llevaron a determinar que
es esta funcion especifica la que es apremiante definir en cada uno de procesos,

para entender la esencia del servicio que brinda la Oficina de Registro y Archivo.

3.4 Necesidades de capacitacion en la Oficina de Registro y Archivo.

El progreso de una institucion estd cimentado principalmente en sus
recursos humanos; es por ello que se debe poner énfasis en la capacitacion,
porque entre mejor preparados estén los trabajadores, mejor sera su rendimiento y
desempefio. “Una organizacién necesita de personas maduras, concientes,
creativas, de iniciativa y conductas adecuadas a las circunstancias, con intereses
personales y profundos de superacion y logro, asi como de control de si
mismas.”13 Esta es la razén por la que hemos de proponer un curso de
capacitacion acorde a una de las necesidades que mas aquejan a la Oficina de

Registro y Archivo para el desempefio eficaz y oportuno de sus funciones.

Primero vamos a analizar la situacién; es decir, “En esta etapa se debe
definiry explicitar una necesidad real de una poblacion especifica, que hasurgido

como consecuencia de haber observado criticamente la realidad”!4. Entendemos

113 Mauro Rodriguez Estrada. Op. Cit. p. 56.

114 ATEES. “Disefio de proyectos educativos”. Disponible en:
http://www.ruritesmmx/especiales/citela/documentos/material/modulos/médul/contenido_htm . (Documento
Web) Octubre 2006.
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lo anterior como el hecho de detectar las prioridades que existen en la Oficina de
Registro y Archivo, para asi especificar aquélla necesidad que guarda mas

urgenciay que puede ser resuelta mediante un curso de capacitacion.

Es menester que el trabajador que pertenezca a esta oficina, esté
preparado para realizar acciones muy especificas que lo lleven a proporcionar un
buen servicio, ademas de conocer los procedimientos de trabajo que debe

desempefiar de acuerdo al puesto en el que esta ubicado.

En resumen, la Oficina de Registro y Archivo presenta el siguiente

escenario que involucra al personal, los usuarios y la problematica detectada:

e Desconocimiento de procesos administrativos.

o Hay desconocimiento sobre la forma en que se debe realizar
un analisis de expediente.

o El personal nologra identificar los diferentes documentos que
debe contenerun expediente.

o Dificultad en la interpretacion documental que refiere la
historia laboral de un usuario.

o No se identifican los casos en que se debe entrevistar al
usuario paraindagar sobre su situacion laboral.

o No setienela capacidad de acomodar un expediente en orden
cronoldégico.

e La capacitacion dentro de la Subdireccidn, consiste en un total de 8 a
10 cursos a lo largo del afio, a los que sélo logran asistir uno o dos
integrantes de la Oficina de Registro y Archivo, en temas que en
algunas ocasiones no se apegan a las necesidades del personal o
dificilmente pueden aplicarse en las actividades asignadas.

e Aprendizaje sobre la marcha.
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e No hay un plan de evaluacion que permita conocer la efectividad de
la capacitacidn, cuando ésta se lleva a cabo.

e Existe constante rotacion de puestos dentro de la Subdireccién, que
en ocasiones afecta a la Oficina de Registro y Archivo.

e La capacidad de respuesta por parte de los trabajadores no
responde totalmente a las expectativas de los usuarios.

e Sanciones al personal por desconocimiento de sus funciones.

e La Oficina de Registro y Archivo no tiene un Manual de
Procedimientos que sirva de apoyo en cada uno de los procesos que
se desarrollan dentro de esta area administrativa, por o que se opera

sin unabase normativa en cada unade las tareas.

Al reconocer la situacion que guarda nuestro objeto de estudio, el siguiente
paso es ubicar aquellas necesidades que pueden ser resueltas con la
capacitacion, asi como la problematica que requiere de otro tipo de solucién. En
nuestro caso, vemos factible que el aprendizaje sobre la marcha puede suplirse
por una forma mas eficaz; es decir, a través de un curso de capacitacién que
cuente con los recursos, los materiales, herramientas, el tiempo y el asesor o
instructor idéneo para el caso, esto con el fin de que el trabajador aprenda a

desarrollar correctamente sus funciones.

Relacionado con lo anterior, el desconocimiento de los procesos de
trabajo seria el tema a tratar dentro de la capacitacion, porque al resolver este
problema, es posible aumentar la capacidad de respuesta hacia los usuarios,
ademas, es lo mas factible de llevar a cabo con los propios recursos de la
Subdireccidn, ya que hay estrategias que pueden hacer posible su resolucién,

como lo iremos describiendo.

Dentro del escenario que guarda la Oficina de Registro y Archivo, la

probleméatica que requiere de otro tipo de solucion es la rotacion de puestos, asi
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como lafalta de un Manual de Procedimientos especifico para la oficina; en cuanto
a las sanciones al personal, pueden ir disminuyendo en los casos de
desconocimiento u omision de tareas por parte de los trabajadores, en tanto él
mismo aprenda sus funciones laborales de manera efectivay en apego a la norma

a través de la capacitacion que se le proporcione.

El autor Aurelio Gonzalez Cornejo plantea 3 categorias en las necesidades
manifiestas de la capacitacion: “1. Las que se refieren a algunos conocimientos o
informaciones no relacionadas directamente con las tareas del puesto. 2. Las
relacionadas solamente con algunas tareas del puesto. 3. Las que implican el
aprendizaije del puesto de trabajo completo.”11®> En nuestro caso nos identificamos
con la categoria 2, porgue aunque el trabajador realiza su trabajo con los
conocimientos y aptitudes que posee, le hace falta involucrarse mas con los
procedimientos, para que no dependa de otros cuando necesite despejar alguna
duda sobre los métodos de trabajo. También tiene que ver con la categoria 3 en

aguéllos casos en que exista rotacién de personal.

El mismo autor plantea que para especificar las necesidades de
capacitacion dentro de la organizacion, es preciso “1. Obtener la descripcion del
puesto y las caracteristicas de los equipos, de las herramientas o del
procedimiento anterior. 2. Elaborar una descripcion del puesto y (...) del
procedimiento nuevo. 3. Comparar los aspectos anteriores, definir las tareas como
necesidades de capacitacion, las partes del procedimiento que requieren ser
aprendidas o las operaciones relacionadas con los nuevos equipos o
herramientas.”16 De alguna forma el andlisis sobre la descripcién del puesto real,
comparada con la situacién deseable ya fue descrita en el capitulo 2, ahoratoca el
turno de describir como se da el procedimiento actual del andlisis de expediente,
que es la actividad que requiere ser aprendida a detalle por los integrantes de la

Oficina de Registro y Archivo.

115 Aurelio Gonzalez Cornejo. Como Diagnosticar Necesidades de Capacitacion. pp.51-52.
116 1bid. pp. 52-53.
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Al decir que esta actividad es prioritaria dentro de las actividades de la
oficina, es porque de ella se derivan muchas de las tareas que se deben llevar a
cabo; es decir, si desde un inicio no es bien interpretado un expediente, los

tramites que se derivan de esto se entregarian erroneos.

Afirmamos lo anterior porque al preguntar a los integrantes de la Oficina de
Registro y Archivo (mediante un cuestionario) sobre la actividad mas importante y
medular para el funcionamiento y atencioén al usuario, éstos coincidieron en su
totalidad que es el analisis y actualizacion de expedientes el proceso que cobra
gran importancia en las acciones reales de trabajo, y que de esto se desprenden

otros tramites que demandan los solicitantes.

Andlisis funcional.- Actualmente los procedimientos que existen para
llevar a cabo un analisis de expediente son muy variados, no hay un criterio
especifico, es decir, cada trabajador desde su particular sentido comun revisa la
documentacion, trata de interpretarla y describe la historia laboral del usuario a
veces s6lo con los documentos que tiene a la vista, sin indagar més alla y sin
solicitarle al interesado mas informaciéon en caso de que el expediente esté
incompleto; por otro lado, cuando el trabajador tiene un expediente para realizar
esta actividad, no ordena la documentacion, no selecciona los documentos clave
que permiten detectar la fecha de ingreso del usuario, las interrupciones que ha
tenido en el servicio o cuando cambia de categoria; esto sucede porque nadie le
ha dicho cémo hacerlo; es decir, lo que sabe lo ha ido aprendiendo observando al
compafiero o preguntandole a alguien que sabe un poco mas. En muchas
ocasiones el resultado final es tener un expediente mal interpretado, con

omisiones, huecosy datos erréneos.

Esto no quiere decir que ninguno conozca el procedimiento de anélisis de
expediente, ya que dentro de la oficina existen por lo menos tres personas que

saben a detalle esta actividad (Que pueden ser los instructores internos), pero

97



muchas veces la demanda de trabajo hace que necesiten ayuda, pero no se esta
en posibilidad de brindarsela porque la mayoria de los trabajadores desconocen el

procedimiento, centralizdndose asi esta operacion.

Al identificar las competencias y habilidades necesarias relacionadas con
las funciones, ocupaciones, procesos Y tareas concretas que pone en juego el
trabajador en su actividad cotidiana, especificamente para desarrollar un analisis

de expediente, sefialamos las siguientes:

e Conocer el objetivo general de la Oficina de Registro y
Archivo.

e Demostrar que identifica cada una de las secciones que
integran la oficina y como afectan las actividades y
relaciones de trabajo, tanto dentro de la oficina como
hacia el exterior.

e Clasificar la documentacién que integra un expediente
personal.

e |dentificar las actividades y tareas prioritarias para
procesar la documentacion de un expediente.

e Identificar e interpretar los documentos clave que indican
un movimiento de personal, segun los codigos existentes.

e Desglosar la historia laboral del trabajador con sus
interrupciones, motivos y afectaciones salariales.

e Reconocerla responsabilidad juridicay laboral que implica
realizar un andlisis de expediente.

Derivado de los planteamientos anteriores decimos que es necesario
planear un curso de capacitacion que trate el tema del analisis de expediente,
porque se requiere “Ayudar al personal a desarrollar y enriquecer sus
capacidades, recibiendo retroalimentacién individual y grupal respecto a fuerzas,
habilidades, destrezas y deficiencias demostradas durante las diferentes
actividades.”'’ Esto nos da la pauta de involucrar a los integrantes de la Oficina
de Registro y Archivo para que participen en un curso especifico para esta

actividad.

117 Mauro Rodriguez Estrada. Op. Cit. p. 56.
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La Secretaria del Trabajo y Prevision Social establece que “De la
confrontacion entre loideal y lo real se obtiene el listado de requerimientos, que se
convierten en el punto de referencia del proceso, ya que delimitan con exactitud
las areas de oportunidad parala formacién de recursos humanosy se traducen en
acciones concretas de ensefianza-aprendizaje.”!18 De esta forma se define que el
curso de capacitacion, que se propondra a continuacion, estard enfocado en el

tema de andlisis de expediente.

3.5 Propuestade Intervencién

Antes de iniciar con la propuesta de intervencion, es necesario mencionar
que “Un curso y/o evento de capacitacion es la descripcion detallada de un
conjunto de actividades de instruccién-aprendizaje, estructuradas de tal forma que
conducen al cumplimiento de objetivos previamente establecidos.”!1® Derivado de

esto, los elementos que utilizaremos para el disefio del curso son los siguientes:

e Portada

e Presentacion

¢ Objetivo General

¢ Objetivos Particulares

e Competencias a desarrollar
e Estructura Tematica

¢ Metodologia Didactica

e Guia Instruccional

e Acreditacion

¢ Bibliografia

118 Secretaria del Trabajoy Prevision Social. Direccién General de Capacitaciony Productividad. Op. Cit. p.
7.
119 |bid. p. 9.
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PRESENTACION

El presente curso denominado Como realizar correctamente un analisis de
expediente se esta proponiendo como resultado de un analisis de los procesos de
trabajo que prevalecen en la Oficina de Registro y Archivo, en la que se ha
detectado que una de las actividades fundamentales para la expedicién de los
documentos: Validacion de Antigiiedad, Hoja Unica de Servicios, Constancia para
la recuperacion del Fondo de la Vivienda (FOVISSSTE), asi como para
proporcionar informacion sobre la situacion laboral de los usuarios, es
precisamente el andlisis de expediente, cuya importancia radica en el desglose,
identificacion e interpretacion de los documentos que conforman un expediente
personal.

La falta de un Manual de Procedimientos que norme las funciones y los
procesos de trabajo especificos para la Oficina de Registro y Archivo, aunado a la
ausencia de una capacitacion basada en las necesidades del personal, ha
propiciado que se haga uso de la improvisacion y del sentido comun para cumplir

con la exigencia laboral que dia con dia se presenta en esta area de trabajo.

Es por eso que el dia de hoy se dara inicio a una nueva modalidad de
capacitacion basada en el desarrollo de las competencias laborales; que tiene el
propoésito de que el trabajador adscrito a la Oficina de Registro y Archivo, sea
capaz de llevar a cabo un analisis de expediente de manera independiente, es
decir, poniendo en practica sus conocimientos, habilidades y destrezas a través de
la metodologia didactica que se desarrollara durante las seis sesiones que abarca
el presente curso de capacitacion.

La importancia del curso radica en la recuperacién de los conocimientos
previos, que en relacion al andlisis de expediente tienen los participantes, para
favorecer el desarrollo 6ptimo de los mismos, dejando en primer plano la
importancia que guarda esta actividad dentro de la Oficina de Registro y Archivo.
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OBJETIVO GENERAL

Propiciar en los trabajadores de la Oficina de Registro y Archivo, desde una
perspectiva integral, el desarrollo de competencias para el manejo, analisis e
interpretacion de cada uno de los documentos contenidos en los expedientes

personales, como parte fundamental de los procesos de trabajo.

OBJETIVOS PARTICULARES

» Dar una vision global y sistematica del trabajo administrativo que se
desarrolla en la Oficina de Registro y Archivo, a través de un proceso
deductivo (Archivo-expediente-documento).

» Conocer los diferentes tipos documentales que contiene un
expediente personal.

» Coadyuvar en una metodologia de trabajo uniforme para la
realizacion de las operaciones de andalisis de documentos.

» Incrementar las habilidades de los trabajadores en el desarrollo del
proceso de analisis de expediente.

» Contribuirala mejora de los procesos de trabajo.

» Disminuirlaimprovisacion y los errores.

» Sefalarlas responsabilidades sujetas a sanciones legales, que como
servidor publico se esta sujeto por negligencia laboral.

» Crear conciencia en el trabajador sobre la importancia y cuidado de
este proceso de trabajo.

» Elevar la calidad del servicio que se presta dentro de la Oficina de
Registro y Archivo, para que los usuarios tengan una atencion eficaz

y oportuna.
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COMPETENCIAS

» Demostrar que identifica cada unade las secciones que integran la oficina,
sus objetivos, asi como la forma en que afectan las relaciones de trabajo en
las actividades de la misma oficina.

» Clasificar la documentacién que integra un expediente por su tipo,
importanciay cronologia.

» ldentificar las actividades y tareas prioritarias en el proceso de analisis de
expediente.

» Reconocer la responsabilidad y trascendencia legal de la realizacion de un

analisis de expediente.

ESTRUCTURA TEMATICA

Modulo 1
“Cdmo se conforma la Oficina de Registro y Archivo”
» Secciones queintegran la oficina
» Identificacion de cada puesto de trabajo y su funcion
» Las relaciones de trabajo
» Inventario de actividades

Modulo 2
“Conformacién del expediente personal”
» Los tipos de documentos
» La clasificacion de documentos
» Documentos que integran un expediente
» Ladepuracién
Modulo 3
“El analisis de expediente”
» El orden cronolégico

» Los documentos clave
» Elusode los cddigos de movimientos de personal
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» Lareconstruccion de la historia laboral del trabajador

Moédulo 4
“‘Responsabilidades del servidor publico sobre el analisis de expediente”

» LaLey de Responsabilidades de los Servidores Publicos

» Reglamento Interior de la SEP

» Repercusiones porla expedicion de tramites con informacion errénea.
» Sanciones al trabajador.

METODOLOGIA DIDACTICA

Este curso se realizara con un alto porcentaje de practica, que a manera de
taller pretende que los mismos participantes aprendan a manejar las diferentes
estrategias para el proceso de analisis de expediente, utilizando los recursos
adecuados para ello, lo mas cercano a la realidad.

Durante el desarrollo de las actividades se contemplard la revision
constante de los avances de aprendizaje de los participantes, se fomentara la
participacién del grupo para el trabajo en equipo o de manera individual, segun
corresponda. Asimismo se apoyara el aprendizaje mediante actividades por

descubrimiento o situaciones problema.

En la parte tedrica se fomentaran debates para la revision y analisis de las
responsabilidades de los servidores publicos, que lleven al reconocimiento del

compromiso y las repercusiones que implica el trabajo general en esta oficina.

Es necesario que los participantes o trabajadores asistan a la totalidad de
las sesiones y participen activamente, en virtud de que de esta forma puede
garantizarse un aprendizaje integral, ademas, se debe tomar en cuentaqueen un
futuro, de acuerdo a las necesidades del servicio, los trabajadores deben estar

preparados para unarotacion de puestos o cambio de actividades.
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GUIA INSTRUCCIONAL

CURSO: “COMO REALIZAR CORRECTAMENTE UN ANALISIS DE EXPEDIENTE”

No. DE
COMPETENCIAS A - RECURSOS
TEMA DESARROLLAR TECNICAS INSTRUCCIONALES DIDACTICOS SESBORI\'IAESSY
1. Coémo se conforma la | Competencia: El instructor dara una informacion | - Programadel curso 2  sesiones
Oficina de Registro y | Demostrar que identifica | general sobre la ubicacion en la | - Manual de organizacion | de
Archivo. cada una de las | estructura organica de la Oficina | de la Subdireccion. 3 horas

Obijetivo:

Dar una vision global y
sistematica del trabajo
administrativo que se
desarrolla en la Oficina
de Registro y Archivo, a
través de un proceso
deductivo (Archivo-
expediente-documento).

secciones que integran
la oficina, sus objetivos,
asi como la forma en
que afectan las
relaciones de trabajo en
las otras actividades de
la misma oficina.
Habilidades:

- ldentificar la funcién de
cada puesto de trabajo.

- Distinguir la
clasificacion  de  los
expedientes personales
y Su ubicacion fisica.

- Reconocer cada una
de las actividades que
se realizan y sus
afectaciones.

de Registro y Archivo.

Se daran a conocer los puestos
de trabajo y sus funciones.

Se tratara el tema de la forma de
organizacion del archivo,
clasificacion y ubicacion fisica por
Nivel Educativo.

Los participantes  realizaran
actividades en las que
identifiguen y expongan en qué
consiste cada puesto de trabajo,
asi como el reconocimiento de la
clasificacion de expedientes.

Los participantes daran cuenta de
todas las actividades que se
realizan en la oficina, desde su
percepcion individual.

Se generara una tormenta de
ideas.

- Organigrama de la

Subdireccion.

- Organigrama de la

Oficina de Registro vy
archivo (propuesta)

- Fotografias.

- Cafioén

- Pantalla

- Equipo de Cémputo

- Diapositivas en Power
Point.

- Pizarron o rotafolios
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No. DE

COMPETENCIAS A - RECURSOS
TEMA DESARROLLAR TECNICAS INSTRUCCIONALES DIDACTICOS SE:IOORI\'IA\ESSY
2. Conformacién de un | Competencia: El instructor mostrara cuales son | - Cafién 1 Sesion de
expediente. Clasificar la documentacion | los  documentos que  debe | - Pantalla 3 horas cada
Objetivos: gue integra un expediente contener un expediente, asi como | - Equipo de Cémputo | una
- Conocer los diferentes | Habilidades: su clasificaciony orden. - Diapositivas  en
tipos de documentos |- Aplicar un proceso de | Los participantes realizaran | Power Point.
que contiene un | separacion documental por | actividades relacionadas con la | - Pizarrén o rotafolios
expediente personal. tipo de foja y grado de | clasificacion, depuracion y |- Expedientes
- Coadyuvar en una | importancia. ordenamiento de uno o varios | Personales, los
metodologia de trabajo | - Ordenar cronolégicamente | expedientes. necesarios. (Como no
uniforme para la | cada documento. Los participantes anotardn  sus | se pueden sacar de la
realizacion de las | - Separar la documentacion | dudas. institucion, se podrian
operaciones de analisis | duplicada, conservando | Al final de la sesidn se realizardn | ocupar copias
de documentos. originales o0 en su caso | comentarios y se despejaran las | fotostaticas con el
copias legibles. | dudas que surgieron durante la | debido cuidado que
(Depuracion) practica. requiere la
informacion
confidencial)
3. El andlisis de| Competencia: El instructor ejemplificar4d con un | - Cafidn 2  Sesiones
expediente. Identificar actividades vy | andlisis de expediente, los |- Pantalla de 3 horas
Objetivos: tareas prioritarias en el | procedimientos para hacerlo. - Equipo de Cémputo | cada una.
- Incrementar las | andlisis de expediente. El instructor informar4 sobre el |- Diapositvas en
habilidades de los | Habilidades: uso de los codigos de | Power Point.
trabajadores en el|- Reconocer los | movimientos de personal, asi |- Pizarron o rotafolios
desarrollo del proceso | documentos que sefialan | como el tipo de documentos que | - Expedientes
de analisis de | las condiciones laborales | se generan para el caso. Personales, los
expediente. del trabajador. Los participantes realizaran una | necesarios.
- Contribuir en la mejora | - Identifica los codigos | actividad similar y anotaran sus | - Formatos de analisis
de los procesos de | establecidos que indican el | dudas al respecto. - Listado de caddigos
trabajo. tipo de movimiento de | Al final de la sesion se realizardn | de  movimientos de
- Disminuir la | personal. comentarios y se despejaran las | personal.
improvisaciony errores. | - Desglosar la historia | dudas que surgieron durante la

laboral del trabajador con
sus interrupciones y
motivos.

préctica.
Se analizaran casos especificos.
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No. DE

COMPETENCIAS A - RECURSOS

TEMA DESARROLLAR TECNICAS INSTRUCCIONALES DIDACTICOS SESIOORI\,IA\ESSY
4, Responsabilidades | Competencia: El instructor sefialara la | - Cafion 1 Sesion de
del servidor publico | Reconoce la | importancia del andlisis de |- Pantalla 3 horas
sobre el analisis de | responsabilidad que implica | expediente y las repercusiones | - Equipo de Computo
expediente. realizar un andlisis de | por expedir un tramite con |- Diapositivas en
Objetivos: expediente. informacion errénea. Power Point.
- Senalar las | Habilidades: El instructor dara a conocer los | - Pizarron o rotafolios
responsabilidades - Hace propias todas las | articulos de la Ley de |- Ley de
sujetas a sanciones | responsabilidades y cumple | Responsabilidades de los | Responsabilidades de
legales, que como | el compromiso. Servidores Publicos, relacionados | los Servidores
servidor publico se estd | - Actia conforme a las | con lafalta de cuidado. Publicos.
sujeto por negligencia | regulaciones y reglas de la| Los participantes formaran 2 |- Reglamento Interior
laboral. organizacion. equipos para comentar las | dela SEP.
- Crear conciencia en el | - Entrega resultados de su | diferentes posibilidades de incurrir | - Reglamento Interior
trabajador sobre la|trabajo en el tiempo | en errores. de los SEIEM
importancia y cuidado de | preescrito. Al final se realizardn comentarios

este proceso de trabajo.

y se despejaran las dudas.
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ACREDITACION

Los criterios de acreditacion del curso estaran basados en el cumplimiento
de las actividades establecidas en cada médulo, por lo tanto la mayor carga estara
concentrada en la participacion, aplicacion de conocimientos y en las evidencias

de trabajo, como a continuacién se detalla:

» Asistenciay participacion 20 %
» Avance de aprendizaje 60 %
» Evidencias de trabajo 20 %

Para que el participante sea acreditado debe demostrar con evidencias la
comprension de los temas tratados a través de reportes de seguimiento y
retroalimentacion, durante las sesiones de trabajo se llevara a cabo la recoleccion
de informacion sobre el desarrollo y la participacion de los trabajadores,
considerando el nivel de dominio y aplicacién, sera calificado como competente
aguél que domine por lo menos las tres primeras competencias mencionadas en la

Guia de Evaluacion.

Se deja claro que si el participante demostré que adquirié cada una de las
competencias, el instructor sefialara con una “X” el espacio que indica
COMPETENTE, si no cubre los requisitos solicitados, entonces se resaltara la
leyenda TODAVIA NO COMPETENTE.

Asimismo el instructor tendra la obligacion de hacer saber a cada
participante sus observaciones en cuanto al desempefio durante las sesiones de
trabajo, con la finalidad de que se sefialen sus fallas y aciertos, asi como la forma

en que pueden enmendar las carencias, si es que las hubo.
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GUIA DE EVALUACION

FECHA:

Nombre del Participante:

Competencia: Demostrar que identifica cada una de las secciones que integran la Oficina
de Registro y Archivo, asi como sus objetivos de trabajo.

Tarea: Ubicar cada uno de los componentes y objetivos de la oficina ejercitando la
memoria.

Criterios de desempeiio \/Se;rlﬂcauNog Observaciones

Identifica la funcion de cada puesto de
trabajo.

Distingue la  clasificacion de los
expedientes personales y su ubicacién
fisica.

Reconoce cada una de las actividades que
se realizan.

Presenta evidencias de trabajo

Evaluacion final: COMPETENTE TODAVIA NO
COMPETENTE

FECHA:

Nombre del Participante:

Competencia: Clasificar la documentacion que integra un expediente

Tarea: Clasificar y ordenar la documentaciéon

Criterios de desempefio \/Seirlflcaulgg Observaciones
Aplica un proceso de separacion
documental por tipo de foja y grado de
importancia.
Ordena cronolégicamente cada
documento.
Separa la documentacion duplicada,
conservando originales o en su caso
copias legibles. (Depuracion)
Presenta evidencias de trabajo
EVALUACION FINAL: COMPETENTE TODAVIA NO
COMPETENTE
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FECHA:

Nombre del Participante:

Competencia: ldentifica actividades y tareas prioritarias en el analisis de expediente.

Tarea: Reconocer los documentos y analizar e interpretar su contenido

Verificacion
Si No

Criterios de desempefio Observaciones

Reconoce los documentos que sefialan las
condiciones laborales del trabajador.

Identifica los cdédigos establecidos que
indican el tipo de movimiento de personal.

Es capaz de desglosar la historia laboral
del trabajador con sus interrupciones y
motivos.

Presenta evidencias de trabajo

Evaluacion final: COMPETENTE TODAVIA NO
COMPETENTE

FECHA:

Nombre del Participante:

Competencia: Reconoce la responsabilidad que implica realizar un andlisis de
expediente.

Tarea: Analizar algunas disposiciones de la Ley de Responsabilidades de los Servidores
Publicos.

Criterios de desempefio \/Seirlflcamlgg Observaciones

Asume las responsabilidades y cumple el
compromiso de realizar correctamente un
andlisis de expediente.

Actla conforme a las regulaciones y reglas
de la organizacion.

Entrega resultados de su trabajo en el
tiempo preescrito.

Presenta evidencias de trabajo

Evaluacion final: COMPETENTE TODAVIA NO
COMPETENTE
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Al término del curso se le entregard a cada participante aprobado, un
documento que haga constar su participacion en el curso y las competencias que

adquirié durante el mismo.

BIBLIOGRAFIA

Consejo Directivo de los SEIEM. Reglamento Interior de los Servicios Educativos
Integrados al Estado de México. “Gaceta de Gobierno”, 10 de junio de 2003.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y
Municipios

Reglamento de las Condiciones Generales de Trabajo del Personal de la
Secretaria de Educacion Publica.

3.5.1 La evaluacion del participante

Con respecto a la evaluacion del participante, es necesario precisar que la
forma estara apoyada en los Métodos de Evaluacion de Competencia Laboral, con
los cuales se obtiene la informacién que sustentara el juicio de competente o

todavia no competente, las fuentes de evidencia que se manejan son:

e “El desempenodel individuo en el sitio de trabajo o en condiciones|o
mas parecidas posibles.

e Los conocimientos que se tienen con respecto de la funcion laboral
desempefiada.

e El aprendizaje previo que se tiene en relacidon con la competencia.
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e Los informes de otras personas en relacién con la competencia

evaluada.”20

Desde luego que es indispensable dar prioridad a la observacion directa de
la actuacion del individuo, porque es la fuente principal de informacion que se
obtiene para saber si se desempeiia correctamente en condiciones laborales lo

mas parecidas a la realidad.

En este método de evaluacion existen 3 maneras de obtener evidencia:
registros del desempefio en el trabajo, la evidencia historica y los interrogatorios;
la primera se refiere a los registros que el participante realice o genere durante las
practicas; es decir, llenado de formatos de analisis de expediente, desglose de
documentos, depuracién, etc.; la segunda, se refiere a las actividades que el
trabajador ha desempefiado en el pasado, tanto en el trabajo como fuera de él, por
ejemplo, puede demostrar con documentos laforma en que resolvié algin caso en
especifico, dando cuenta de su metodologia®; la tercera, se puede cubrir con
entrevistas orales y/o escritas que dan evidencia de los conocimientos del

participante respecto a la competencia que se esta desarrollando.

Es importante mencionar que los instrumentos de evaluacion para las
competencias laborales deben ser confiables, transparentes, objetivos y validos
para asegurar que los participantes han cumplido cabalmente con los requisitos
del curso y por lo tanto son competentes para desempefiar la funcién de “anélisis

de expediente”.

120 Consejo de Normalizacion y Certificacién de Competencia Laboral. http://www.conocer.org.mx
(Documento Web) mayo de 2007.

* En ocasiones sucede que para interpretar un expediente personal, no se cuenta con los documentos
suficientes para poder hacerlo, es por eso que se tiene que indagar sobre el caso, para recabar la informacion
necesaria que lleve a reconstruir la historia laboral de algin usuario, lo interesante aqui essaber como se llegd
al resultado final.
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Por ultimo, “La emisidén del juicio de competencia es el resultado de la
comparacion de las evidencias recopiladas en el portafolios de evidencias contra
los criterios de desempefio, evidencias y campos de aplicacion especificados?!,
en aquéllos casos en que no se cumplan los requisitos; es decir, que el trabajador
aln no sea competente, se debera reforzar su aprendizaje ya sea implementando
nuevamente el curso, o bien, buscando un espacio y horario adecuado dentro de

la jornada laboral para fortalecer esta practica.

Ahora bien, ¢quiénes son candidatos para tomar el curso?, consideramos
gue son todos los integrantes de la Oficina de Registro y Archivo, porque con base
a la rotacion de puestos, existe la posibilidad de que en algin momento deban
aplicar estas competencias; para que asi no se vea lesionado el servicio al

usuario.

3.5.2 Aspectos a considerar para el curso de capacitacion.

Una vez planteada la tematica del curso, misma que esta adecuada a las
necesidades de la oficina, serd necesario buscar un espacio con las condiciones
precisas para poner en marcha el curso de capacitacion, de preferencia tendra
que ser un lugar cercano a las instalaciones de la Subdireccién. Es importante que
esta actividad se lleve a cabo preferentemente fuera del area de trabajo, con el fin
de evitar interrupciones o distracciones que pudieran impedir el cumplimiento de

los objetivos del curso.

Cuando ya se tenga el espacio iddneo, incluso podria ser en las
instalaciones de alguna institucion educativa (se deberan realizar las gestiones
necesarias), sera importante seleccionar al instructor, deciamos anteriormente que
éste podria ser un instructor interno, es decir, “Que el propio personal de la

empresa (en este caso institucion), habilitado como instructor, imparta la

121 [dem.
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capacitacion. Se sugiere seleccionar a las personas que tengan los conocimientos
técnicos y experiencia en las actividades en que se va a capacitar y formarlos
como instructores.”?? En la Oficina de Registro y Archivo se han identificado por lo
menos 3 personas que conocen el procedimiento del analisis de expediente, asi

como sus implicaciones.

Es importante sefialar que un programa especifico de capacitacion es “el
conjunto de acciones que define una empresa, en funcidn de sus necesidades
particulares de formacion y que pueden ser impartidos por personal interno de la
propia empresa o externo con autorizacion de la STPS.”123 En nuestro caso
hablamos de una institucién publica, en la que es viable resolver las propias

necesidades de capacitacidon con el personal interno mas experimentado.

Por otro lado, al implementar el curso se deben tener listos los materiales y
recursos didacticos que serviran de apoyo durante el proceso de capacitacion.
Como parte final de dicho proceso, es importante que se entreguen las
constancias de participacion tanto para el asesor, como para los participantes, la
constancia de habilidades laborales “La expide el patrén en el caso de instructores
internos o la entidad instructora, al término de cada curso o evento aprobado.”1?4
En el caso que nos ocupa, las constancias podrian ser expedidas por el

Subdirector.

Al tocar el tema de la especificacion de los recursos humanos, materiales y
economicos los cuales son fundamentales para llevar a cabo el curso de
capacitacion, es importante mencionar que es factible utilizar los propios recursos
de la Subdireccién, esto aunado a las gestiones necesarias para el espacioidéneo
en el que se pueda llevar a cabo el evento de capacitacion. Los recursos que

identificamos los presentamos a continuacion en orden de importancia:

122 Secretaria del Trabajoy Prevision Social. Direccion General de Capacitaciony Productividad. Op. Cit. p.
12.

123 |bid. p. 10.

124 |bid. p. 18.
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Recursos Humanos:

e Serequiere la participacion activa de la Interventora.

e EIl Subdirectorde Servicios Regionales en Ecatepec (para su autorizacion
y consentimiento).

e El Jefe del Area de Administracion y Desarrollo de Personal (para su
autorizacion y consentimiento).

o El Jefede la Oficina de Registro y Archivo.

e Los diez integrantes de la Oficina de Registro y Archivo, incluyendo al
que sera el instructor.

e Las autoridades de la entidad correspondiente, para la autorizacion del

espacio en donde se impartira el curso.

Recursos Materiales:

e Un espacio externo que permita el libre intercambio de ideas e impida las
interrupciones por parte de las autoridades, pues pensamos utilizar un
horario dentro de la jornada laboral (Por que asi lo determina la STPS).

¢ Manual de Organizacion de la Subdireccion. (Ya existe uno general, se
requiere uno especifico para la Oficina de Registro y Archivo)

e Manual de Procedimientos de una oficina homdloga a la Oficina de
Registro y Archivo.

e Documentacion relacionada con la oficina para su estudio y analisis
(expedientes personales, minutarios, formatos, etc.)

e Equipode computo (para la proyeccion de diapositivas de Power Point)

e Cafion

e Pantalla

e Pizarron o rotafolios

e Material de papeleria.
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¢ Unacamara fotografica (para tener evidencias de trabajo)

Recursos Econémicos:

Consideramos que son los minimos indispensables que permitan dar

marcha al curso de capacitacion (Café, galletas, refrescos, agua, etc.)

3.6 Evaluacién del curso

Para conocer el puntal cumplimiento de los objetivos del curso de
capacitacion, es primordial llevar a cabo una evaluacion cuyos aspectos e
indicadores deben ser especificados claramente con el fin de hacerun balance de
los resultados. Durante cada una de las actividades, hemos estado evaluando las
diferentes etapas implicadas en la capacitacion, primero para detectar la
problematica, luego para seleccionar las prioridades y finalmente para detectar las
necesidades de capacitacion. Ahora toca el turno de proponer una forma de
evaluacién sobre los posibles resultados, en caso de que se ponga en marcha el
curso de capacitacion propuesto. Cabe sefialar que esta decision no sélo depende

del Subdirector, sino de todo el personal involucrado.

Antes de iniciar con los detalles de la evaluacion, es necesario partir de su
definicion, Stufflebeam nos dice que la evaluacion “es el proceso de identificar,
obtener y proporcionar informacion util y descriptiva acerca del valor y el mérito de
las metas, la planificacion, la realizacion y el impacto de un objeto determinado,
con el fin de servir de guia para la toma de decisiones, solucionar problemas de
responsabilidad y promover la comprension de los fenémenos implicados.”12° Esta

idea sefiala que debe existir un proceso para obtener informacion que mas tarde

125 Daniel L. Stufflebeam y Anthony J. Shinkfield. “La evaluacion orientada hacia elperfeccionamiento” En:
Evaluacién Sistematica. Guia tedricay préctica. p. 183.
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puede ser util para tomar decisiones, reorientar las metas iniciales o bien para

mejorar el objeto de interés.

Por otra parte tenemos que la evaluacién es vista como “un proceso
sistematico que consiste en la obtencidn, descripcion y suministro de informacion
para retroalimentar el proceso capacitador y normar la toma de decisiones con el
propoésito de mejorarlo y validar técnica y profesionalmente la capacitacién que se
impartié en funcion de los resultados obtenidos.”26 Aquitambién se considera una
forma de recabar informacion, pero se agrega el aspecto de la retroalimentacion,
lo que es de suma importancia para la discusion y analisis de los resultados,

situacion que lleva a la mejora de los procesos.

Bldzquez Entonado habla de una evaluacion formativa que tiene como fin
‘el estudio de las diversas variables que ayudan o interfieren en el proceso
didactico; esta informacién permite realizar continuas revisiones del proceso en un
pretendido efecto feed-back para el profesor y el alumno”?” Entendemos que es
unaforma de evaluacion que se lleva a cabo durante el desarrollo del curso, en la
que los contenidos tematicos son reforzados continuamente por el instructor,
provocando con esto la orientacion personal hacia el participante, quien dialoga y

manifiesta sus dudas e inquietudes.

Esta forma de evaluacion formativa puede ser motivadora, ya que
continuamente se esta revisando el grado de avance de cada participante,
evitando asi la acumulacién de errores o dificultades en los procesos de trabajo
qgue el individuo debe aprender, ademas permite al instructor conocer paso a paso

el progreso de sus alumnos.

126 Secretaria del Trabajoy Prevision Social. Direccion General de Capacitaciony Productividad. Op. Cit. p.
19.

127 Florentino Blizquez Entonado. “La evaluacion como proceso de didlogo.” En: Martin Rodriguez Rojo
(Coord.). Did4ctica General. Qué y como ensefiaren la sociedad de la informacion. p. 347.
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Existen diferentes modelos de evaluacién; el modelo CIPP de
Stufflebeam??® se refiere a una evaluacion del contexto, de entrada, del proceso y
del producto. La evaluacioén del contexto identifica la poblacién objeto de estudio y
valora sus necesidades; la evaluacién de entrada valora la capacidad del sistema,
planes estrategias, procedimientos y presupuestos; la evaluacién del proceso
identifica durante el desarrollo de las actividades los defectos de la planificacion,
proporciona informacién para la toma de decisiones; por ultimo, la evaluacion del
producto recopila descripciones y juicios sobre los resultados, éstos los compara

con los objetivos e interpreta el valor y mérito.

De lo que propone este modelo, nos interesa retomar los ultimos dos
aspectos; es decir, la evaluacién del proceso y la evaluacion del producto, porque
nos encontramos en el punto en que se deben especificar las estrategias de
evaluacién de como se desarrolla la capacitacion del personal de la Oficina de
Registro y Archivo, asi como del producto final, nos referimos a la determinacion
de sus alcances y a la valoracion de los resultados; por lo tanto nuestro objetivo
es: identificar la efectividad del curso de capacitacion denominado “Cémo realizar
correctamente un analisis de expediente” dirigido al personal de la Oficina de
Registro y Archivo, mediante técnicas e instrumentos de evaluacion adecuados,

para que se detecten los errores y sea factible su mejora.

Para alcanzar nuestro objetivo, se debe considerar que en cuanto a la
evaluacion su “‘comun denominador seria el no tratar los datos desde una
perspectiva exclusivamente analitica o numérica’?®, sino que se deben
generalizar los resultados a través de los elementos de informacion, es decir, que
se debe avocar a la interpretacion de sucesos, significados y realidades, claro esta
gue un informe cuantitativo puede complementarse con uno cualitativo, lo que le

agrega mas peso o valor al informe final.

128 Cfr. Daniel L. Stufflebeam y Anthony J. Shinkfield. Op. Cit. p. 188.
129 Jaume Sarramona, Gonzalo Vazquez y AntoniJ. Colom. Op. Cit. p. 221.
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Una de las técnicas que es factible utilizar para la recopilacion de
informacion, desde la organizacién, proceso y terminacion del curso de
capacitacion, es la observacion, tanto directa como indirecta, pues dentro de una
evaluacién cualitativa, esta técnica es un recurso muy importante para conocer la
forma en que aprenden los participantes, ya que es una “estrategia fundamental
para comprobar cdmo avanzan en sus conocimientos, como se enfrentan a las
tareas, al trabajo cooperativo, etc. (... es) un proceso de percepcion, interpretaciéon
y registro sistematico de la conducta que implica una toma de decisiones
continuada, Gtil en todas las situaciones en que interaccionen alumnos, profesores
o ambos entre si"130, considerando que en el papel del profesor encontraremos al
instructor; a través de esta técnica podremos vislumbrar lo que ocurre durante el

desarrollo del curso, lainteraccion, adaptacion y formas de trabajo.

Los instrumentos o herramientas para la recogida de informacién seran
fundamentalmente las notas de campo y los anecdotarios para la observacion
directa; y el analisis de trabajos (Practicas) y los relatos de experiencias para la
observacion indirecta, asimismo, proponemos algunos formatos para el registro de

datos, en los que presentan los indicadores a evaluar. (anexos 3, 4,5y 6).

Es recomendable también hacer uso del cuestionario al final del curso,
cuyo disefio debe basarse en “una metodologia sustentada en: el cuerpo de la
teoria, el marco conceptual en que se apoya el estudio, las hipotesis que se
pretenden probar y los objetivos™31, en este caso del curso, dicho instrumento
debe recuperar informacion sobre los resultados, a través del punto de vista de los
participantes, tomando en cuenta los objetivos iniciales y la forma en que se
cumplieron durante el desarrollo del mismo; ademas, si se respondi6é o no a las

expectativas de los participantes. (Ver anexo 7).

130 Florentino Blazquez Entonado. Op. Cit. pp. 357-358.
131 Rall Rojas Soriano. Guia pararealizar investigacionessociales. p. 137.
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La entrevista es otra de las técnicas que puede ser utilizada para
complementar la informacion, ya que contribuye en la realizacion de una
evaluaciéon mas completa y confiable. “La entrevista es el medio mas directo de
obtener informacién para poder emitir un juicio o tomar una decision y se ha
descrito como una conversacion seria con el fin de obtener informacion o influir
sobre aspectos de la conducta del individuo o individuos entrevistados.”132, en este
mismo sentido estamos de acuerdo con lo que menciona el autor Claude Lévy-
Leboyer: “la entrevista debe formar parte de todo proceso de evaluacion, y
particularmente de las evaluaciones de competencias donde la comunicacion y la
integracion de las informaciones recogidas desempefian un papel esencial.”133 A
partir de nuestras necesidades de evaluacion, ésta técnica puede mostrar si
realmente hubo satisfaccién en los resultados de la capacitacion, toda vez que
permite tener contacto cara a cara con los entrevistados, lo que da la oportunidad
no solo de conocer sus opiniones sino de observar y evaluar también sus
gesticulaciones y expresiones corporales, lo cual es un indicio que da cuenta de

las verdaderas inquietudes de los participantes.

Todos estos aspectos e informacion que surgen durante la aplicacion de
una entrevista, son datos de suma importancia que apoyan en la emision de

juicios de valor, que mas tarde desencadenan latoma de decisiones.

El tipo de entrevista que vemos mas viable a aplicar, por su maleabilidad,
es la entrevista semiestructurada pues “las preguntas estan de algun modo
fiadas en un guion, pero el entrevistador las maneja con la necesaria
flexibilidad.”3* Es importante tener una guia de preguntas, que como punto de
partida, oriente la tematica y las intenciones de la entrevista, ahora bien, ¢a
quiénes serian aplicadas las preguntas?, principalmente a los participantes del

curso (ver anexo 8) y al instructor, después a quienes participaron directa o

132 Florentino Blazquez Entonado. Op. Cit. p. 359.
133 Claude Lévy-Leboyer. Op. Cit. p. 92.
134 Florentino Blazquez Entonado. Op. Cit. p. 359.

120



indirectamente con la organizacion del evento de capacitacion; es decir, al jefe
inmediato de la Oficina de Registro y Archivo; al jefe inmediato-superior Jefe del
Area de Administracion y Desarrollo de Personal y al jefe superior Subdirector de
Servicios Regionales en Ecatepec.

135 con los

También es factible llevar a cabo intercambios orales informales
participantes del curso, en los que se puede entablar un dialogo sobre un tema
comun (proceso y evaluacién del curso de capacitacién) que complemente la
informacion que ya tenemos y nos ayuden a ubicar mejor los puntos débiles y
puntos fuertes del desarrollo de las actividades de capacitacion, que quiza con un

método de recopilacion de informacion formal, no fuera posible detectar.

Apoyandonos en lo que dice Stufflebeam sobre el objetivo de la evaluacion
del producto, que es “averiguar hasta qué punto el programa ha satisfecho las
necesidades del grupo al que pretendia servir (...) incluyendo los efectos
deseados y no deseados, asi como los resultados positivos y los negativos. Una
evaluacién del producto debe recoger y analizar juicios acerca del éxito del
programa”36, con las técnicas e instrumentos propuestos, podremos confirmar si
realmente el trabajo realizado efectivamente ayudo a los participantes a adquirir

las competencias establecidas.

Estamos de acuerdo en que “La evaluacién de la capacitacion es un
proceso que debe concebirse en términos de medicion (...) no solo es un indicador
de capacitacion efectiva o no efectiva, sino que también proporciona datos que
nos permiten modificar el desarrollo de la capacitacion y determinar los tiempos
que se han vuelto redundantes en un programa.”13’ Definitivamente es necesario
gue exista un indicador numérico que apoye al andlisis y elaboracion de un

balance de los resultados obtenidos, desde luego que ayuda el puntual

135 Cfr. Idem.
136 Daniel L. Stufflebeam y Anthony J. Shinkfield. Op. Cit. p. 201.
137 Jaime A.Grados Espinosa. Capacitaciony Desarrollo de Personal. p. 292.
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seguimiento del desarrollo de las actividades durante el curso, pero es necesario
conocer si el tiempo destinado al evento de capacitacion fue el adecuado y cada

cuando es necesario implementarlo.

La retroalimentacion entre el instructor y los participantes serd de gran
ayuda, asi como la autoevaluacién de estos ultimos, porque son ellos los que
saben si aprendieron o no durante las actividades del curso. En este sentido es
oportuno rescatar el concepto de aprender a aprender, que desde el punto de
vista de Smith “implica la posesidén o adquisicion de conocimientos y destrezas
para aprender de modo eficaz en cualquier situacion de aprendizaje en que uno se
encuentre... describimos a la persona que ha aprendido a aprender como aquélla
capaz de aprender con eficiencia, con muchos propdésitos, en situaciones variadas
y sin importar con qué método”138, de ahi que el punto medular del proceso de
ensefianza y aprendizaje de los adultos, sea adquirir de diversas formas el
conocimiento, de tal manera que sea el mismo individuo el que refuerce su propio

método de aprendizaje.

Actualmente sabemos que la educacion de adultos va implementando
nuevas técnicas de aprendizaje “aprender a aprender parte del reconocimiento y
de la reubicacion del papel que la creatividad debe tener en el método de
ensefianza con y entre los adultos”39, por este motivo, tanto el instructor como los
educandos deben idear las mejores estrategias, empleando toda su imaginacion y
creatividad para que propicien un climade confianza en el que todos aprendan, en
cuanto al participante o alumno, mas que un receptor, debe ser un participante

activo y responsable de su propio aprendizaje.

No se discute que los resultados de la efectividad del curso de capacitacion
se veran reflejados en las labores de trabajo, en la forma de desempefio del

personal y sobre todo las competencias que adquieran para ejecutar

138 Smith, citado por Malcom S. Knowles, Elwood F. Holton I11y Richard A Swanson. Op. cit. p. 187.
139 Antonio MonclUs,. Educacion de Adultos: Cuestionesde planificaciony didactica. p. 102.

122



correctamente sus labores. En cuanto al grado de satisfaccién del usuario, sera
necesario hacer un sondeo a través de una encuesta (ver anexo 9), para evaluar
sus opiniones, pues ellos seran los mejores jueces de la efectividad del servicio
qgue reciben, dicha encuesta debera aplicarse una vez que concluya el curso de

capacitacion, por un periodo de quince dias en horarios aleatorios.

Después de recabar y analizar detenidamente la informacion, tendra que
ser redactado un informe final que de cuenta de los acontecimientos y resultados
del curso de capacitacion, en el que se anexen las diferentes evidencias del

trabajo de evaluacion utilizadas.

Por ultimo, estamos de acuerdo con Stufflebeam al decir que “La utilizacién
basica de una evaluacion del producto es determinar si un programa concreto
merece prolongarse, repetirse y/o ampliarse a otros ambitos. También debe
proporcionar una guia para modificar el programa con el fin de que sirva mejor a
las necesidades de todos los miembros interesados y resulte mas efectivo”4°, en
el caso de la Oficina de Registro y Archivo, sélo podremos saber los efectos de la
capacitacion si ésta se autoriza; no obstante, creemos que se cuentan con los
elementos suficientes y necesarios para poder implementarla, e incluso, es posible
extenderla a otros procesos de trabajo que también requieren ser reforzados con
una forma de capacitacion similar a la que aqui se propone, tomando en cuenta
los resultados de las experiencias obtenidas y mejorar asi una posterior

intervencién educativa.

140 Daniel L. Stufflebeam y Anthony J. Shinkfield. Op. Cit. p. 203.
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CONCLUSIONES

Como resultado de este trabajo con el cual aspiro obtener el titulo de la
Licenciatura en Intervencién Educativa, se logré una gran experiencia, porque a 1o
largo de la investigacion se fueron acumulando vivencias, conocimientos y
habilidades para el analisis de una problematica especifica, y qué mejor que
dentro del propio &mbito laboral.

Ahora sabemos que existen mas y nuevas formas en que un profesional de
la educacion, como es el LIE-EPJA, puede incursionar en contextos y grupos
sociales diversos e influiren ellos desde una perspectiva educativa e integral, para

gue se mejoren sus condiciones de trabajo, de vida y de desempefio social.

Consideramos que este trabajo de investigacion es un inicio que nos
proporciona un panorama sobre el que se sustentard nuestro campo laboral,
mismo que se avocara principalmente a la atencion educativa de las personas
jovenes y adultas, que como grupo social, pensamos que requieren tener diversas

alternativas para subsanar esas carencias educativas y de formacion.

A lo largo de la carrera con principios de formacién basados en
competencias profesionales, gradualmente fuimos adquiriendo conocimientos,
aptitudes y actitudes frente a diversos contextos, las practicas realizadas durante
algunos semestres nos dieron las herramientas necesarias para alcanzar
competencias como: realizar diagnésticos educativos, a través de métodos y
técnicas de investigacion para conocer la realidad educativa en diversos
contextos, lo que es basico para la toma de decisiones; aprendimos también a
planear procesos, acciones y proyectos educativos en funcion de necesidades

especificas y con enfoques pedagdgicos, administrativos y de gestion.

Asimismo, se adquirié la competencia de crear ambientes de aprendizaje

para que un individuo o grupo de personas sean capaces de construir su propio
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conocimiento, esto con el uso de diversos recursos educativos y con base a sus
caracteristicas y necesidades; también aprendimos a asesorar a grupos escolares
a partir del conocimiento de enfoques y técnicas de asesoria, identificando la
problematica, causas y alternativas de solucion. La evaluacion de contextos,
procesos y resultados siempre se estuvo manejando a lo largo de la carrera; por lo
tanto, evaluar se convirtié en nuestra competencia basica para conocer, identificar

y resolver nuestra situacion problema en diferentes ambitos.

No obstante, consideramos que todavia debemos superar varios obstaculos
y limitaciones, por un lado tendremos que afrontar un campo laboral donde la
experiencia sera uno de nuestros instrumentos de trabajo, para lograr involucrar a
los integrantes, ya sea de una comunidad o de un grupo de trabajo publico o
privado y hacer que participen activamente en la soluciéon de su propia
problemética. Por otra parte, también nos enfrentaremos a factores que estaran
fuera de nuestro alcance, nos referimos a los aspectos politicos, sociales, y
econdémicos del pais que directa o indirectamente van afectando el rumbo de la

sociedad en su conjunto.

Tomando como factor principal que la educacion de adultos debe ser una
prioridad en el &mbito laboral, nuestra investigacion estuvo enfocada precisamente
a ese sector, porgue sabemos que en la educacion y la capacitacion se sustenta el
desarrollo de las sociedades, por lo que nosotros como futuros Licenciados en
Intervencion Educativa, nuestra labor sera abrir caminos, despertar conciencias y
detonar el desarrollo individual del adulto, por esa razén debemos proponernos
generar las condiciones para impulsar la aplicacion de programas y proyectos en
torno a la educacion para adultos, procurando ampliar la cobertura y calidad en

cada uno de los contextos en los que nos corresponda actuar.

Es innegable que para hacer frente a las diversas problematicas, que en
torno a la educacion de adultos existen, el haber cursado los ocho semestres de la

carrera, definitivamente nos dio la mejor oportunidad de tener acceso al
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conocimiento, de aprender a construir una investigacion, a desarrollar enfoques
curriculares, a desarrollar nuestra capacidad critica y estratégica para el analisis
de diversos campos ocupacionales, entre muchas otras cosas. Cada semestre fue
reforzando al anterior y gradualmente fuimos adquiriendo los elementos que

contribuyeron poco a poco a nuestra formacion.

Para finalizar, consideramos que la propuesta de intervencion para la
Oficina de Registro y Archivo no debe detenerse ahi; por el contrario, esta forma
de capacitacion necesita extenderse a otras actividades de la misma oficina, para
gue poco a poco el personal desarrolle sus competencias laborales y se ajuste a

las prioridades del cambio, que en muchos sentidos ha dejado sentir sus efectos.

Dejamos abierta la posibilidad de que en un futuro, con la ayuda de los
integrantes de la Oficina de Registro y Archivo, se elabore un Manual de
Procedimientos que contenga de manera ordenada los pasos a seguir en la
ejecucion de cada funcién y proceso de trabajo, esta opcidn seria una de las
mejores herramientas para que el personal aprenda y ubique cuales son sus
funciones y como debe de realizarlas; elaborar un manual permitiria, en muchos
de los casos cuando no existan las posibilidades de implementar una capacitacion
en el trabajo, al menos tener un recurso para que un trabajador que inicie sus
actividades como integrante de la Oficina de Registro y Archivo, pueda conocer los

procesos de trabajo de manera autbnoma.
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ANEXO3

Notas de campo
(Durante la organizacion)

7

Curso: “Como realizar correctamente un analisis de expediente

INDICADORES RESULTADOS
La sede del curso fue autorizada. (S (NO)
Se obtuvieronlos recursos didacticos. (SI) (NO)
Se invitd por escrito a todos los (Sh (NO)

participantes.

El instructor preparé cada sesion de (SI) (NO)
trabajo.

Se preparo la lista de asistencia para| (SI) (NO)
cadasesion.

Se solicitd permiso para salir del centro (SI) (NO)

de trabajo durante la jornada laboral.

Todos los participantesconocenlasede | (SI) (NO)

Observaciones:




ANEXO4

Notas de campo
(Durante el desarrollo del curso)

7

Curso: “Como realizar correctamente un analisis de expediente

INDICADORES RESULTADOS
Las instalaciones estuvieron listas a la| (SI) (NO)
hora acordada.
Los participantesllegaron puntualmente. (Sh (NO)
El tiempo destinado a la sesion tedrica (SI) (NO)

fue suficiente.

El tiempo destinadoa la sesion practica (SI) (NO)
fue suficiente.

Se observo la participacion activa de| (SI) (NO)
todos.

Hubo retroalimentacion. (Sh (NO)
El clima de trabajo fue cordial. (Sh (NO)
Todos participaron en los ejercicios | (SI) (NO)
practicos.

Observaciones:




ANEXOS5

Notas de campo
(Al finaldel evento)

7

Curso: “Como realizar correctamente un analisis de expediente

INDICADORES RESULTADOS

Las constancias de participacion | (SI) (NO)
estuvieronentiempo y forma.

Las autoridades llevaron a cabo la (SI) (NO)
clausura.
Se otorgo oficio de agradecimiento a las (SI) (NO)

autoridades que prestaronla sede.

Se aplico el cuestionario de evaluacion. (SI) (NO)
Se recopilaron las listas de asistencia| (SI) (NO)
firmadas.

La sede fue entregada en buenas (Sh (NO)
condiciones.

Observaciones:




ANEXO6

ANECDOTARIO
(Se tomaran en cuentalos aspectos positivos, negativos o imprevistos)

No.de Actividades relevantes
sesion




ANEXO 7

Cuestionario de Evaluacion parael final del curso?

Marque con una “x

la respuesta que considere correcta 0 explique en su caso.

1. Se cumplieron los objetivos propuestos 1 | 2 | 3
2. Los contenidos han sido adecuados: 1 2 3

a) a los objetivos

b) al nivel de los participantes 1 2 3
3. En caso de no ser adecuados, ¢ Qué modificaciones propondria?

Sugerencias:

4. ¢ La metodologia aplicada ha sido idonea en funcion de 1 2 3
la naturaleza de los contenidos del curso?
5. ¢ Los casos presentados han sido utiles? 1 2 3
6. ¢ Los materiales utilizados apoyaron el la practica? 1 2 3
7. ¢ Las exposiciones del instructor, asi como los recursos 1 2 3
didacticos utilizados fueron idéneos?
8.- ¢ Como valora lo aprendido en funcion de:
a) Su aplicabilidad en el trabajo 1 2 3
b) Cubrio las expectativas personales 1 2 3
c) Las actividades realizadas 1 2 3
9. ¢, Como valora la duracion del programa?
a) Adecuada
b) Inadecuada
10. En caso de ser inadecuada, ¢ cual deberia de ser su duracion?
11. Con respecto al instructor, valore:
a) Dominio del tema 1 2 3
b) Optimizacion del tiempo 1 2 3
c¢) Facilidad de comunicacion 1 2 3
d) Clima de dialogo 1 2 3
e) Fomento de la participacion 1 2 3

12: Sugerencias:

Escalade valores: (1) Deficiente (2) Reqular

(3) Excelente

1 Modelo adaptado de: Jaume Sarramona, Gonzalo Vazquezy AntoniJ. Colom, Educacién no Formal.

p.224.




ANEXOS8

Guia de Entrevista Semiestructurada

1.- ¢ Cuales su punto de vista sobre el desarrollo delcurso?

2.- ¢ Considera que el tiempo destinado fue el indicado para cada
sesiondetrabajo? ¢ porqué?

3.- ¢Cuales son los conocimientos y habilidades nuevos que
aprendio pararealizar eficazmente su trabajo?

4.- Desde su perspectiva ¢Este curso contribuyd a mejorar la
calidad de su trabajo?

5.- ¢En qué forma considera usted que el curso lo ayudo a
reconocer sus responsabilidades como servidor publico?



ANEXO9

CUESTIONARIODIRIGIDO A LOS USUARIOS

CUESTIONARIO DE EXPLORACION PARA DETECTAR LAS OPINIONES
DEL USUARIO DE LA OFICINA DE REGISTROY ARCHIVO
FECHA:

Conteste el siguiente cuestionario, cruzando con una “X” en su caso.

SEXO (H) M) EDAD
MUNICIPIO DONDE LABORA

NIVEL EDUCATIVO

CARGO

(ADMINISTRATIVAS) (DOCENTE) (OTRO)

1.- ¢ QUE SERVICIO SOLICITA?

2.- ¢ RECIBIO LA ORIENTACION ADECUADA?
(S (NO) (ME QUEDARON DUDAS)

3.- ¢ LA ATENCION QUE LE BRINDARON FUE CORDIAL?

(SI) (NO)

4.- ; COMO SE DESEMPENO EL PERSONAL QUE LO ATENDIO?

(EXCELENTE) (ACEPTABLE) (NECESITA MEJORAR)

5. ¢ QUEDO SATISFECHO CON LA ATENCION QUE RECIBIO?

(S)) (NO)

6.- . CUANTO TIEMPO LE TARDARON SU TRAMITE?

(MENOS DE 10 MINUTOS) (30 MINUTOS) (MAS DE UNA HORA)

7.- ¢, COMO EVALUAEL SERVICIO DE ESTA OFICINA EN GENERAL?

(EXCELENTE) (ACEPTABLE) (NECESITA MEJORAR)

COMENTARIOS U OPINIONES:
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