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RESUMEN

La aplicacion de esta tesis se realiza en una institucion de la administracion publica del
Estado de Querétaro en México utilizando técnicas de calidad a dos modalidades de
capacitacion (presencial y semipresencial) con el objetivo de mejorar la capacitacion
cumpliendo estandares de calidad definidos para satisfacer las necesidades de los
usuarios. La metodologia para ambas modalidades, aplica la herramienta de mejora
continua: planear, hacer, verificar, actuar (PHVA). Para el caso especifico de la
capacitacion semipresencial se utiliza la herramienta de disefio Despliegue de Funcion
de Calidad (DFC o QFD por sus siglas en inglés Quality Function Deployment) en
conjunto con otras técnicas de calidad. Los pasos consisten en crear una tabla de
calidad demanda, con los participantes del proceso, desarrollar los elementos de
calidad, para posteriormente relacionarlos en la casa de la calidad, una vez hecho esto,
se crea un prototipo validando y corrigiendo la informacion obtenida, con lo que se da
por terminado, para fines de esta investigacion, con la documentacién de un modelo
factible para producir cursos que cumplan con las caracteristicas de calidad solicitadas
por los posibles participantes. En la capacitacion presencial, se utiliza cada una de las
etapas de la metodologia PHVA para estandarizar el proceso; se identifican los puntos
criticos de control, se implementa el proceso de documentacion, se desarrolla un
procedimiento para elaborar y se controla el material didactico. Para verificar las
mejoras en el material se aplica a todos los participantes de los cursos una encuesta de
evaluacion, analizando las preguntas relacionadas. Asi mismo se revisa la cantidad de
empleados capacitados en el afio 2011 y 2012, en el periodo de la investigacion. Se
concluye con las mejoras asociadas a la estandarizaciébn y posibles lineas de
investigacion.

Palabras clave: (capacitacion, PHVA, QFD, modelo, semipresencial, material didactico)



SUMMARY

The application of this thesis is realized in one institution of the Public Administration in
the State of Querétaro using quality technical in two modalities of training (in-person
and with the use of e-learning elements) with the objective of improve the training
meeting quality standards defined for the satisfaction of the users. The methodology for
both modalities is the application of the tool for the continuous improvement, Plan, Do,
Check, Act (PDCA) and for the specific case of the training using e-learning elements is
used the tool for design Quality Function Deployment (QFD), with another techniques of
quality. The phases are the creation of quality demand, with the participants, so we can
develop the quality elements, after that they can be related in the house of quality, at
last is created a prototype and test it, we correct the process. For this investigation, is
over with a feasible model of product curses that meet with quality characteristics
required for the possible participants. In the training in-person, is used every phase of
the PDCA for the standardization of the process, identifying the quality critical control
points, implementing the process of documentation, is developed a procedure to make
and control the teaching material. For the verification of the improvements in the
material is used with all the participants a satisfaction survey and analyzed the related
answers. In addition is review the amount of the employees trained in the 2011 and
2012, in the period of the research. We conclude exposing improves associated to the
standardization and possible lines of investigation.

Key words: (training, PDCA, QFD, model, e-learning, teaching material)
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[. INTRODUCCION

La capacitacion y el entrenamiento de los funcionarios del servicio publico, en
una gran parte del mundo se ha convertido en el centro de atencién, especialmente en
paises que estan en proceso de generar una nueva clase de burocracia, profesional,
eficiente y abierta a la rendicién de cuentas (Velasco, 2006). Las administraciones tanto
privadas como publicas han terminado por reconocer que, para ser competitivas y
mejorar su desempefio, es necesario contar con personal competente (Hansson, 2009;
Canada School of Public Service, 2008).

México no ha sido la excepcién, desde el afio 2003 cuando se publica la Ley del
Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica Federal (LSPCAPF), se
reconoce como uno de los subsistemas para la profesionalizacién la capacitacion y
certificacion de competencias. El gobierno federal con apoyo de instituciones como el
CONOCER, por medio de la cual se definen y certifican competencias, y del CENEVAL
para disefar e implementar evaluaciones han logrado avances en la implementacion de
la LDPCAPF, certificando el desempefio de los servidores publicos (Secretaria de la
Funcion Puablica y CENEVAL, 2006). Lo anterior, pone de manifiesto la importancia de
este proceso para el gobierno federal y marca la pauta para los gobiernos estatales y
municipales, asi como para el resto de la estructura de la administracion publica

(Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién, 2006).

A nivel estatal, la Conferencia Nacional de Gobernadores crea en abril del 2008,
la Comision de Modernizacion y Simplificacion Gubernamental, en cuya agenda de
trabajo se incluye la profesionalizacion y modernizacibn de los servicios
gubernamentales del Poder Ejecutivo Estatal en las diferentes entidades de la
Republica Mexicana (Conferencia Nacional de Gobernadores (CONAGO) 2008).

La capacitacion de los trabajadores al servicio del Poder Ejecutivo del Estado de
Querétaro, ha evolucionando a través del tiempo en la ejecucion de cursos,
actualizacion de contenido y materiales, etc. Asi mismo, en contraparte, se han definido

los perfiles de puesto conforme a la dinamica de la organizacion, lo cual se refleja en




una asignacion concreta de cursos que inciden las actividades que desempefian los

servidores publicos del Gobierno Estatal.

Por ultimo, se utilizan apoyos tecnolégicos para control del proceso como el
sistema desarrollado en base de datos Oracle denominado “Sistema de Administracion
de la Capacitacion en linea (SAC)” donde se concentra el proceso administrativo de los

cursos.

Los procesos de planeacion y administracion se han consolidado, logrando
mejorar la comunicacion entre las numerosas areas que integran la institucion.
Actualmente, por medio del SAC se informa del catdlogo de cursos disponibles, los
cursos programados y el personal que debe asistir a ellos, las acreditaciones de todo el

personal, asi como el avance de cada trabajador en su perfil de capacitacion.

En el catélogo de cursos, estos se han dividido en tres tipos:

A. Induccidn: consiste en aquellos conocimientos o habilidades basicas con
las que deben contar todos los servidores publicos del Estado. En este
grupo se encuentran normativas de aplicacion general, aspectos de

desarrollo humano necesarios para la integracion, etc.

B. Capacitacion continua: consiste en conocimientos o habilidades
requeridas para el desarrollo de las actividades que conciernen al puesto
gue se desempefia para el Estado. Este grupo se encuentra una segunda
clasificacion por el gran nimero de cursos que la componen siendo de
habilidades administrativas, habilidades técnicas, desarrollo humano,

desarrollo cognitivo, normativos, sistemas computacionales, entre otros.

C. Capacitacion especifica: consiste en conocimientos o habilidades con un
alto grado de especializacion que son requeridas por las personas dentro

de los puestos que desempefian. Estos se realizan con empresas




especializadas y requieren una actualizacion continua que los propios
usuarios solicitan los cursos son variados y se clasifican en forma similar

a los contenidos en la capacitacion continua.

Por otro lado, el modelo de capacitacion se realiza mayoritariamente en forma
presencial (ver figura 1), donde se ha logrado, de manera parcial, establecer la
estructura del material de apoyo utilizado por el instructor, el cual consiste en el manual
del participante, la evaluacién diagndéstica y final, y una presentacion en Power Point.
Estos materiales no tienen una estructura especifica, se desarrollan de acuerdo a la

experiencia y estilo de cada instructor.

Figura 1: Capacitacion presencial de servidores publicos del Estado de Querétaro

De manera esporadica, se han realizado evaluaciones para acreditar a los
trabajadores de acuerdo a sus conocimientos previos en cursos de tipo normativo, esto,
sin una metodologia especifica. Tanto estas evaluaciones como las realizadas para los
cursos presenciales, al igual que el material didactico, se disefian a criterio del

instructor.

En el mismo sentido, las metodologias pedagdgicas deben tener una revision
sistematica que permita mejorar concurrentemente la curricula de los cursos y la
introduccion de los nuevos conceptos. Ello requiere de quien/es lo elabore/n la

seleccién de las estrategias y el empleo de los recursos y medios que se consideren




mas adecuados para alcanzar, en diferentes etapas, los objetivos que conduzcan a
cubrir la necesidad formativa. En un proyecto de accion deben preverse fases de
ejecucién y evaluacion, articuldndose los objetivos planteados con las actividades a
desarrollar. Como toda actividad que contempla una fase de disefio, la elaboracion
debe ser una tarea creativa. Lejos de constituirse en un esquema de organizacion
rigido, el disefio debe prever la reformulaciébn cuando sea requiera para cubrir las

necesidades de los usuarios coadyuvando a la solucién de los problemas operativos.

Actualmente se han definido en el Plan Estatal de Desarrollo de Querétaro
denominado “Plan Querétaro 2010-2015 Soluciones Cercanas a la Gente” ejes de
desarrollo, entre éstos se encuentra Gobierno Eficiente y Cerca de Todos del que se
desprende la linea de accion “Desarrollo de una estrategia sexenal de capacitacion que
optimice el costo beneficio de ésta y mejore el desempeno de los trabajadores” (Poder
Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2010).

En la administracién publica, el gobierno se enfrenta a grandes retos, derivados
de los cambios y de las exigencias sociales, asi como de la conciencia ciudadana
sobre sus derechos, la eficiencia y calidad de los servicios publicos a los que accede
(Reschenthaler, 1998). Hoy se enfrentan nuevos retos, la exploracion de alternativas de

capacitacion, es uno de ellos.




1.1 Hipétesis

La aplicacion de las técnicas PHVA y QFD generan una mejora el proceso de

capacitacion del personal de la Administracion Publica del Estado de Querétaro y

permiten disefiar un modelo de aplicacion.

1.2 Objetivo General

Mejorar la capacitacion cumpliendo estandares de calidad definidos para satisfacer

las necesidades del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.

1.3 Objetivos Especificos

Consolidar el proceso de capacitacion estableciendo estandares e indicadores
de calidad.

Plantear un modelo factible para atender las necesidades de los trabajadores
gue no pueden asistir a cursos presenciales en las sesiones establecidas por
limitaciones de trabajo, tiempo o espacio.

Incrementar la calidad de la capacitacion verificable a través de la eficacia
obtenida.




Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 La capacitacion

En el marco normativo:

1. La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en el articulo
123 sefiala que “la capacitacion es una obligacion de las organizaciones
hacia sus trabajadores”.

2. La Ley de los Trabajadores del Estado de Querétaro en la fraccion XIV
del articulo 54 establece que el trabajador debe “asistir a los cursos o
seminarios que se organicen mediante los programas de capacitacion
administrativa para adquirir los conocimientos indispensables a fin de
obtener ascensos, conforme al escalafbn o para asegurar el

mantenimiento de aptitudes en su area de trabajo”.

En principio la capacitacion ha sido establecida como una obligacion,
adicionalmente, en un marco tedrico la formacién de los empleados puede ser
entendida en cuatro perspectivas, aprender para trabajar (como un gasto necesario),
aprender para saber (como un beneficio social), aprender como premio (como un
sistema directo de retribuciones) y finalmente aprender para desarrollar (como una
inversion por parte de la empresa). Estas pueden coexisitir predominando una de ellas
(Calvo-Verdu, 2005).

A partir de mediados de los afios ochenta la vision de las organizaciones se ha
venido modificando, analizan ampliamente el capital humano, pues es considerado el
factor clave para la rentabilidad del negocio, es por esto que se les exige mayor
numero de habilidades y mejor conocimiento en un mayor numero de tareas (Flores,
2007). Potencializando al personal y mejorando los procesos las empresas han logrado
mejorar sus ganancias, aumentar la productividad y optimizar su desempefio (Hansson,
2009).




El personal de todos los niveles deberia estar capacitado para alcanzar los
compromisos de la Organizacion, de esta manera, se puede proveer productos y
servicios de la calidad requerida en un mercado que cambia rapidamente, donde los
requerimientos y expectativas de los clientes se incrementan constantemente (Comite
Técnico ISO/TC 176, 2008).

2.1.1 La capacitacion en la administraciéon publica

Las mejoras en la calidad de los servicios que brinda la administracion publica
hacia sus ciudadanos debe lograrse a través de un modelo integral donde la
profesionalizacion de su capital humano sea un factor esencial para conseguir los
objetivos planteados (Alba, 2008) (Ministerio de Buenos Aires, 2002). Asi mismo, se ha
establecido una relacion entre el nivel de desarrollo de habilidades de los servidores
publicos y el nivel de corrupcion (Martinez, 2002) (Haq, 2011). El lider que establece
las guias en el servicio publico sobre valores éticos requiere capacidades técnicas y un
sistema de afirmacion de su filosofia para realizar su labor con responsabilidad y
eficiencia (Haq, 2011) (Quijano & Grindle, 2008).

La sociedad cada dia exige mas
de sus instituciones publicas y para
cubrir estos requerimientos se han
iniciado corrientes nacidas en el sector
privado como la nueva gerencia publica

(new public management), la cual tiene

como eje fundamental la formacion y

educacion de los servidores publicos L

(figura 2) que integre conocimientos, Figura 2. Capacitacion de servidores

habilidades y actitudes (Reichard publicos del nivel federal (Gobierno del
' Estado de Colima, 2012)
1999).




Para que la formacion tenga incidencia en el desempefio del trabajador esta
debera relacionarse directamente con conocimientos o habilidades que requieran las
actividades asignadas al puesto de trabajo (Calvo-Verdud, 2005). Ante una consulta
entre las autoridades superiores y directivos de nivel gerencial, casi el 90% del
personal valora la capacitacion (Bonifacio 1995). Sin embargo, sefialan que se
requiere una mayor especializacion de los cursos, una revision continua de los

contenidos ofertados y los objetivos que se persiguen (Gonzalez, 2009).

Una parte esencial de la capacitacion es la evaluacion, pues debe medir el
aprendizaje de forma confiable, valida e imparcial, identificando el logro de los objetivos
por los que se imparte una capacitacion y las necesidades de nuevas capacitaciones
(Looney, 2011). Los resultados de las pruebas deben brindar al programa de
capacitacion la suficiente retroalimentacion para hacer las modificaciones necesarias,

acordes al personal que se capacita (Shepard, 2006) (Rosenkvist, 2010).

2.1.2 Modalidades de capacitaciéon

Por otro lado, el reconocimiento de conocimientos previos es un recurso muy
importante para establecer los objetivos en la capacitacion de los trabajadores. El
conocimiento previo incluye el aprendizaje formal y el aprendizaje que se ha adquirido

a través de la experiencia, de las explicaciones propias (Shepard, 2006).

Contar con diferentes alternativas de
capacitacion brinda la versatilidad a la
organizacion para enfocar sus recursos en
cursos de formacién que requieren una
experiencia vivencial, en aquellos

empleados que aun no cuentan con las

: competencias para optar por las nuevas
Figura 3. Capacitacién de personal de
Seguridad Ciudadana (Gobierno del
Estado de Veracruz, 2012)

tecnologias (ver figura 3).




La taxonomia de las tecnologias para Educacion a distancia mencionan que en
estas se incluyen: estudios por correspondencia, medios visuales pregrabados, audio
en dos vias, video en vivo, audio y video en vivo, y equipos de computo (Simonson
2010).

La tecnologia ha brindado nuevas alternativas de brindar capacitacion (Mahnaz,
2011) (Korniejczuk, 2003), cada vez hay mayores posibilidades de éxito en los modelos
de educaciéon a distancia (Alptekin, 2011). Entre 1970 y 1980 comenzé el auge al
brindarse capacitacion para el desempefio de los puestos de trabajo sin que los

trabajadores tuvieran que trasladarse y perdieran horas de trabajo (Paragina, 2011).

La educacion a distancia exige a los empleados el uso de sus habilidades
cognitivas y constructivistas, ademas de responsabilizarlos en el grado de avance
(Mahnaz, 2011), por otro lado el costo por alumno en estos métodos es ampliamente
inferior al de la capacitacién presencial. La educacion a distancia tiene grandes retos,
su disefio no puede dejarse al azar, tiene que realizarse a través de un método
probado y adaptado a la necesidad de la propia organizacion y de su gente (Mahnaz,
2011).

En la empresa actual, con mayor fuerza las organizaciones utilizan Ila
capacitacion a distancia (e-learning), definido como todas aquellas metodologias,
estrategias o sistemas de aprendizaje que emplean tecnologia digital o informacién
mediada por ordenadores para producir, transmitir, distribuir y organizar conocimiento

entre individuos, comunidades y organizaciones (Charrondiere, 2009).

La capacitacion habra de ser atractiva, participativa, constructiva y apegada al
objetivo propuesto, asi mismo habra de incluir un sistema de calidad y mejora del

proceso educativo (Chaves, 2010).




El participante de una educacion a distancia debe obtener un aprendizaje
significativo para sus labores, asesoria, una guia y una preparacion para los examenes

a los que debera enfrentarse (Simonson, 2010).

El uso de la educacion a distancia atiende diversas necesidades:
e Orden econémico
e Estructura organizacional

e Metodologia de ensefianza

En la administracion publica a nivel federal se ha utilizado la capacitacion a
distancia, como un medio disponible para los servidores publicos de los tres érdenes de
gobierno y a todos los interesados en difundir el conocimiento y apoyar la formacion de
capacidades técnicas y analiticas de los servidores publicos, ver figura 4. Esto cobra
gran relevancia, pues el personal al servicio federal radica en los 31 estados de la
Republica Mexicana.

Niveles de Capacitacion a Distancia

- Material
Temas Productos en linea ateria e: de
Apoyo

* Médulos del Curso MIR:

* Curso Matrizde Indicadores para Resultados (MIR) * Guiaparala

1. Planeacién y Presupuesto http://mir.planeacion.unam.mx Construcciéndela
2. Metodologia de Marco Légico * Cursode Estadistica y Curso de Fiscalizacién MIR

(MML) http://pbr.planeacion.unam.mx * Guia Metodolégica

3. Matriz de Indicadores para * Tutorial del Médulo dela MIR en el PASH (para para el Disefio de
Resultados (MIR) dependenciasyentidades de la APF) Indicadores
http://www.shcp.gob.mx, seccién Estratégicos
* Estadistica Descriptiva Egresos/Presupuesto basado en Resultados * Bibliografiadel
* Fiscalizacién en materia de GpR- /Capacitacién/ Materiales de Apoyo de Capacitacién Curso MIR
PbR-SED * Portal PbR * Bibliografiadel
* Cargadelmédulo de PbR en el PASH http://www.shcp.gob.mx, seccién Egresos/ Cursode

Nivel
Avanzado

* GpR, PbR, SED, MMLy MIR

* Planeacion (por desarrollar)
* Seguimiento (por desarrollar)
* Evaluacion (pordesarrollar)

Presupuesto basado en Resultados

* Curso deGpR, PbR, SED, MMLy MIR
* Cursodealineacién de objetivos bajo la MML

MMLy MIR

Fiscalizacién

* Presentaciénen

linea

* Bibliografiadel

e} ° Mbddulosdel Diplomado: * Diplomadode PbR
5 1. Marco y Anélisis Juridico http://pbr.planeacion.unam.mx Diplomado por
qé 2. Finanzas Pablicas cadaunode los
- 3. Planeacién Estratégica médulos
g 4.PbR
£ 5. MMLy MIR

6. SED

* MMLy MIR * Videos portema de la Formacién de Capacitadores en * Presentacionesen

linea

Figura 4. Cursos a distancia ofrecidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(Gobierno Federal, 2012)
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En la administracion publica a nivel estatal, en los organismos encargados de la
formacion de docentes en Querétaro, es donde se ha adoptado la modalidad de cursos
semipresenciales y a distancia, realizando la totalidad del curso las instituciones
proveedoras del servicio. En otros estados hay ejemplos del uso de esta herramienta
de manera generalizada, como Morelos que cuenta con una plataforma abierta Moodle
(Morelos, 2013), el Estado de México a través del Instituto de Profesionalizacion de los

Servidores Publicos del Estado (México, 2013) y otros.

2.2 El PHVA 'y EI QFD

El ciclo de mejora continua Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) fue disefiado
por el Dr. Walter Shewhart, pero su gran difusion y uso se le atribuye el Dr. William E.

Deming para el mejoramiento de la calidad del Japon a partir de los afios 50.

El PHVA forma parte del Kaizen (mejora continua) nombre que popularizd Masaaki
Imai, sobre el milagro japonés de los 70 y en la version americana del Control Total de

la Calidad de Armand Feingembaun.

El ciclo de mejora continua PHVA no presenta limitaciones para su uso en
organizaciones donde aun no cuentan con un sistema de gestién de la calidad. La
filosofia ha demostrado ser compatible con la gran mayoria de los sistemas de gestidon
de la calidad, complementandose con diferentes herramientas. Consolidandose como

un concepto fundamental en el proceso de mejora continua (Sokovic M., 2010).

El PHVA puede describirse brevemente como (Comité Técnico ISO/TC 176, 2008):

e Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e Hacer: implementar los procesos.
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e Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Esto se resume en la figura 5, mostrando en forma circular, lo que se traduce en

continuidad.
PLANIFICAR HACER (REALIZAR)
. Producto
Objetivos Control y
Métodos Procesos medicién
Recursos
VERIFICAR
ACTUAR
Comprobar que
Identificar lo realizado
. cumple con lo
Accmne_s planeado
necesarias

Figura 5: Circulo de la mejora continua PHVA

El Despliegue de la Funcion de Calidad (DFC o por las siglas en ingles QFD
Quiality Function Deployment) es una metodologia apropiada para el disefio, introducida
en Japdén en 1966 (Akao, 1990). Esta provee de métodos especificos para asegurar la
calidad en cada etapa del desarrollo del proceso, enfocandose en satisfacer los
requisitos de los clientes.
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La funcién del Despliegue de la Calidad considera las siguientes actividades (ver
figura 6):

e Tabla de la Calidad Demandada: la informacién otorgada por los usuarios del
proceso es sistematicamente analizada para traducirse en caracteristicas de
calidad del proceso.

e Cuadro de los Elementos de Calidad: los elementos de calidad son
especificaciones del disefio que pueden ser medidas cuando se evalla la
calidad.

e La Casa de la Calidad: es una combinacion de la tabla de la calidad demandada
con el cuadro de los elementos de calidad en una forma de matriz, en la cual se

correlacionan determinando el nivel de relacién que guardan.

Casa de la Calidad

Interdepencia de las

caracteristicas del producto

)
f

Importancia relativa de las
necesidades del usuario

\
. - : - 2 \
iQue? ¢Cqmo ’ ‘

/ AN i
{ \
h| *-;.
Product o
* Characteristics ;
(PCs) E
Customer E_

e E - =
&~ E HHE
(CNs) =

K]
i HE
[ il i el el il T | s
| [ P X
/ | ¥ 1 ,
7 7
1 1] k42
Vi j I N N N I — - —
Froduct A Zh—r—l—_T-r-1— - h
Product B rd I
PFroduct T # '_"————--7———-- n
F Fd \
Fd
Fa # \

. ’ ’ \
Relacion entre 1os  Analisis de la valores de desempefio
queyloscomo  competencia de los productos de

competencia

Figura 6. Elementos de la Casa de la Calidad (Alptekin, 2011)
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e Disefio detallado y preproduccion: convertir en el producto final y determinar las

caracteristicas de calidad de los componentes.

2.2.1 EI PHVA en la capacitacién

Los principios de Administracion de la Calidad, referidos en la familia de Normas
Internacionales ISO 9000 (entre las cuales se encuentra la serie ISO 10000), hacen
énfasis en la importancia que tiene la administracién del Recurso Humano y de las
necesidades de su adecuada capacitacion. En ellos se reconoce, con respecto a la
valoracion tanto de los clientes como de los recursos humanos, que deben ser parte de
los compromisos de la Organizacion. De la misma manera, las organizaciones deben
contar con la habilidad para demostrar el uso estratégico del mejoramiento de las

competencias de su personal.

El proceso planificado y sistematico de capacitacion, que se establece en la
1ISO10015:1999, se basa en el ciclo de mejora continua PHVA, mostrado en la figura 7
(Comite Técnico ISO/TC 176, 2008). Dicho proceso se ha determinado que puede
brindar una importante contribucibn y ayudar a la Organizacibn a mejorar sus

capacidades y alcanzar sus objetivos de calidad.

Definir

Evaluar Monitorear Disenar/

resultados Planificar

Proveer capacitacion

Figura 7. Diagrama del Ciclo de Capacitacion definido en ISO 10015:1999
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Uno de los objetivos de la organizacion para el mejoramiento continuo, debera
incluir el desempefio de su personal, el cual podria estar afectado por factores internos
y externos, incluyendo cambios en los mercados, tecnologia, innovacion, y los
requerimientos de los clientes y otras partes interesadas. Tales cambios requieren del
analisis de la organizacion, en términos de sus necesidades relacionadas con la

competencia de su personal.

2.2.2 El QFD en la capacitacion

El Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) se ha utilizado para seleccionar
alternativas de capacitacion que ya tienen una configuracion propia, considerando
multiples criterios, asi como las interacciones que han de presentarse, el uso del (QFD)

ha probado su éxito en diversas ocasiones (Alptekin, 2011).

Alpenkin y colaboradores en 2011 analizan diversas capacitaciones a distancia
que ofrecen cinco universidades, determinando como finalizacién, facilidad de
entendimiento, credibilidad, precio, facilidad de uso, atractivo visualmente, que provea

el soporte al aprendizaje.

Las caracteristicas de los productos ofrecidos por las universidades planteadas
como las x del problema son: ofrecen vinculos a referencias, se realizan pruebas de
evaluacion del curso, definicion clara de secciones y subsecciones, implementacion de
herramientas multimedia atractivas, alternativas de pago, profesores altamente
calificados, soporte personalizado, credibilidad en la educacion convencional, motiva a

la discusion y retroalimentacion.
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3.1 Analisis previo

IIl. METODOLOGIA

Como precedente al establecimiento de la metodologia se analizaron las

caracteristicas, requerimientos, poblacién objetivo de las capacitaciones presenciales,

a distancia y semipresenciales, con lo cual se determinaron los usos recomendados

para la institucion, resumidos en el cuadro 1.

Cuadro 1. Resumen de las caracteristicas de los tipos de capacitacion.

Tipo de Caracteristicas Requerimientos Poblacion Uso recomendados
capacitacion objetivo para la institucion
Presencial Desarrolla Instructor  frente a | Todo el | o Cursos de
conocimientos, grupo. personal, desarrollo humano

habilidades y | Grupos entre 20-30 | incluidos bajo 0 cognitivo.
actitudes. Permite | personas. nivel escolar. e Cursos Técnicos
interaccion del | Aula. e Curso de desarrollo
grupo. Aprendizaje | Material didactico de habilidades.
guiado.

A distancia Desarrolla Compromiso de | Personal con | e Cursos Técnicos
conocimientos, estudio del | conocimientos | e Herramientas
puede desarrollar | participante. basicos de administrativas
con limitacién | Computadora. computacion.
habilidades y | Conocimientos basicos | Nivel escolar
actitudes. de computacion. medio o]

Aprendizaje Software. superior.
autodidacta. Personal

multidisciplinario para

el desarrollo.

Plataforma de soporte

técnico.

Semipresencial | Desarrolla Compromiso de | Personal con | e Cursos Técnicos.
conocimientos, estudio del | conocimientos | e Herramientas
habilidades y | participante. basicos de administrativas.
actitudes. Computadora. computacion.

Aprendizaje
autodidacta
apoyo.

con

Conocimientos basicos
de computacion.
Software

Personal
multidisciplinario para
el desarrollo.

Instructor
grupo.
Grupos
personas.
Aula.
Material didactico

frente a

entre 20-30

Nivel escolar
medio o]
superior.

Una vez que se

conocen puede

ampliarse a:

e Cursos de
desarrollo humano
0 cognitivo.

e Curso de desarrollo
de habilidades.
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Ademas se realizé el diagrama del proceso SIPOC (por sus siglas en inglés
Supliers, Inputs, Process, Outpout, Costumers, que significan proveedores, entradas,
proceso, salidas, clientes) del proceso de capacitacion, descrito en la figura 8, para

contar con una vision global de los participantes.

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers
Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Enlaces Deteccion de Capacitacion |Personal Dependencias
administrativos |necesidades DNC [interna competente Ciudadanos
Dependencias [Solicitudes Capacitacion
Instructores externa
Instituciones
educativas

Figura 8: Diagrama SIPOC del proceso de capacitacion

Del andlisis previo, donde se determinaron las diferencias entre los modelos de
capacitacion a fin de conocer mejor sus caracteristicas, ventajas y desventajas, asi
como en los recursos presupuestados para capacitacion y las limitaciones técnicas, se

determiné desarrollar Unicamente dos modalidades: la presencial y semipresencial.

D i) S5 b
i /’

Disefio del proceso con QFD, validacién y

Capacitacion

semipresencial verificacion con AMEF

Capacitacion Estandarizacion del proceso Vta.rlf{car Proponer
presencial objetivos mejoras

Figura 9: Uso de la metodologia PHVA en la investigacion
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A partir del modelo PHVA, observado en la figura 9, se establece:

1. Capacitacion semipresencial: se realiza la etapa de planeacién del proceso
fundamentandola en la metodologia de Despliegue de la Funcion de la Calidad y
complementado los datos con Andlisis de Modo Causa y Efecto. Dentro de esta

etapa se establece cada uno de los pasos del ciclo de mejora continua.

2. Capacitacion presencial: las actividades se implementan cumpliendo cada una

de las etapas, planear, hacer, verificar y actuar.

3.2 Proceso de capacitacién semipresencial

Este inicia con el disefio del proceso de la capacitacién semipresencial y se da por
terminado para fines de la investigacién en el desarrollo de un modelo factible para
elaborar los cursos. En dicho modelo se establecen los puntos criticos y las bases para

continuar la introduccion de mejoras.

Dentro de la planeaciéon del proceso se realiza el ciclo de mejora continua PHVA

acorde a lo descrito en la figura 10.

Planear Hacer
2 3 4 5
© © © O o
Andlisis previo Tabla de calidad .| Elementos de .| Casadela o Pr\e/;;:’(i)f?cua%c(;on
demandada ¢« Jp calidad =P Calidad AMEE
(7 :
A
0
]

Actuar
----------------------- Validacion

) Modelo Factible
documentado

Figura 10. Descripcion de la planeacién de la Capacitacion semipresencial y su
relacién con el ciclo PHVA
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La funcion del despliegue de la calidad considera las siguientes actividades:

Tabla de la calidad demandada: la informacién otorgada por los usuarios del
proceso es sistematicamente analizada para traducirse en caracteristicas de

calidad del proceso.

Para esta actividad se obtiene la voz del cliente en dos etapas:

* Inicial, paso 2 de la figura 10, se consideran las opiniones de los participantes
realizando un andlisis de los comentarios vertidos en las evaluaciones de los
cursos presenciales, ademas de la opinibn de quien dirige el area de
capacitacion y las areas administrativas. Asi mismo, se analizan las ofertas de
cursos que se encuentran en el mercado para capacitaciones a distancia, de
acuerdo a la técnica del benchmarking que es definida como el proceso
sistematico para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las
organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores
practicas, con el propdsito de realizar mejoras en las organizaciones (Spendolini,
2005). Los benchmarks son los puntos de referencia o parametros que se toman
en cuenta para hacer la comparacién entre la practica de una organizaciéon y un
parametro fuera de ella. Permite identificar el nivel de dominio de la practica en
la institucion.

* Segunda etapa, paso 7 de la figura 10, posterior a la validacién del prototipo de
la capacitacidon semipresencial la tabla se verifica con las opiniones obtenidas

del panel de expertos y usuarios, por lo que se ajustan los requerimientos.

Cuadro de los elementos de calidad: los elementos de calidad son
especificaciones del disefio que pueden ser medidas cuando se evalla la

calidad.

Los elementos se desarrollan conforme a las dos etapas, la inicial con la
propuesta que da origen al primer desarrollo de la capacitacion y la segunda a

la validacién del prototipo.
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La casa de la calidad: es una combinacion de la tabla de la calidad demandada
con el cuadro de los elementos de calidad en una forma de matriz, en la cual se

correlacionan determinando el nivel de relacién que guardan.

Se realiza un esbozo para la etapa inicial, paso 4 de la figura 10, los datos
pueden ser incompletos pero deben dar un panorama general del producto

esperado, asi como las caracteristicas esenciales de calidad.

En la segunda etapa, paso 9 de la figura 10, se realiza posterior a la validacion
del prototipo, en esta etapa deben agregarse las relaciones de las
caracteristicas y elementos de calidad que se adicionen, ademas de efectuar las
ponderaciones para determinar la importancia de cada uno de los elementos o
componentes desarrollados, dando como resultado una clara idea del producto

gue debe desarrollarse.

Disefio detallado y preproduccion: convertir la casa de la calidad en el producto
final y determinar las caracteristicas de calidad de los componentes.

Paso 5 de la figura 10, se realiza un procedimiento para la ejecucién de
capacitacion semipresencial, con lo que se genera un prototipo de curso, el cual
con apoyo de la metodologia Analisis de Modo y Efecto de las Fallas (AMEF

3.3.1) se asegura la calidad de sus elementos.

El prototipo se prueba con un grupo de expertos y personal con perfil de
usuarios, con los cuales se debe realizar una reunion a fin de hacer conocer el
propdsito de la prueba, asi como la relevancia de la participacion en el curso
desarrollado, por ultimo a través de una encuesta retroalimentan las areas de

oportunidad.
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Las actividades de la validacion se plantean, en el cuadro 2, de la siguiente manera:

Cuadro 2. Planeacion de las actividades de validacion

Fechade Fechade

Actividades e . .
inicio terminacion

Del procedimiento:

Elaboracion de procedimiento general para capacitacion a distancia 22-Ago-11 23-Nov-11
Modificacion de procedimiento acorde a los resultados de la validacion | 13-Dic-11 16-Dic-11
Del curso de curso prototipo:
Revision de carta teméatica 22-Ago-11 05-Sep-11
Elaboracién del banco de reactivos 05-Sep-11 09-Nov-11
Elaboracioén de presentacion de diapositivas 27-Sep-11 04-Nov-11
Armado de exdmenes y disefio de hoja de respuestas 03-Nov-11 11-Nov-11
Elaboracion de la guia del examen 27-Sep-11 14-Nov-11
Realizacion de AMEF, examen y presentacion 14-Nov-11 18-Nov-11
De la validacion:
Seleccidn de participantes 24-Oct-11 11-Nov-11
Elaboracion de encuesta de retroalimentacion 24-Oct-11 11-Nov-11
Invitacion y explicacién del objetivo de la validacién 16-Nov-11 17-Nov-11
Preparacion de los participantes en el curso prototipo 22-Nov-11 06-Dic-11
?e?g;?rﬁg:tgggixamen y aplicacion de entrevista de 07-Dic-11 07-Dic-11
Analisis de resultados 08-Dic-11 13-Dic-11

Posterior a la validacion, se analizan los resultados y se ajustan las etapas
anteriores, para realizar los cambios en el procedimiento documentado del
Modelo Factible, donde se estableceran los indicadores de calidad, este es el

paso 10 de la figura 10 (pagina 18).

3.3.1 Metodologia AMEF

El Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) fue desarrollado en Estados
Unidos. El procedimiento militar MIL-P-1629, titulado “Procedures for Performing a
Failure Mode, Effects and Criticality Analysis” (9 de noviembre 1949). Se utiliza en el
disefio de productos o servicios para anticipar y prevenir problemas aumentando la
confiabilidad (Carlson, 2012).
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Para la capacitacion semipresencial se utiliza el AMEF de disefio que se enfoca
a eliminar fallas durante el disefio de productos o procesos, tomando en cuenta todos

los tipos de fallas durante la vida del mismo.

En la investigacion se debe analizar por separado los elementos por ser
documentos con diferente constitucion y propésito, utilizando el formato de la figura 11.:

e Presentacion: que incluye el desarrollo del tema y una guia del examen.

e Evaluacién: incluye los reactivos, banco de reactivos, la conformacién y

aplicacion de la prueba, asi como la hoja de respuestas.

Andlisis del Modo y Efecto de la Falla (AMEF) Pégina_1_de_1_

Modo de Falla Efectos de Falla
Potencial Potenciales

<mo
coo
0co0o

Controles Vigentes Responsable

-mo
S xvz
z
s
S
8
o
F
3
8
3
]
2
5
2
8

Figura 11. Formato AMEF

Con el AMEF se establecen puntos criticos de control en el procedimiento para

elaborar la capacitacion semipresencial.

3.4 Proceso de capacitacion presencial

3.4.1 Primera etapa: Planear

Durante la etapa de planificacion de la capacitacion presencial se realiza la

definicion de estandares de calidad:

e Se diagrama el proceso, reflejando el flujo de las actividades como se

ejecutan las capacitaciones presenciales, identificando responsables.
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Se identifican los puntos criticos del proceso, es decir aquellas actividades
en las cuales se encuentran generalmente fallas, generando una afectaciéon
en la calidad de la capacitacion, directamente en la satisfaccion de los
usuarios. Una vez identificados los puntos, se determinan los criterios para
aceptacion, asi mismo se realizan modificaciones en las responsabilidades

para mejorar el control.

Determinacion de la documentacion, este paso tiene como proposito
estandarizar las mejoras del proceso y mantenimiento del sistema. Para
realizar esta actividad es necesario implementar algunos de los elementos
para lograr el control de la documentacion segun ISO 9001:2008 se debe:
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente, c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de
la version vigente de los documentos, d) asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles para
sus usuarios, e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables, f) prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razén (Comité Técnico ISO/TC 176, 2008).

Se documenta el procedimiento para la capacitacién presencial, se realiza
en la plantilla determinada en el paso anterior. Se determinan los elementos
que conforman el documento: titulo, clave, propdsito, alcance, definiciones y
acronimos, descripcion del procedimiento, criterios de evaluacion, registros

y/o documentos, firmas de aprobacion e histérico de cambios.

Se establecen los elementos basicos de un curso presencial, definiéndose
las plantillas del material didactico. Al igual que en el paso de determinacion
de la documentacion se implementa el control de registros con la

identificacion y trazabilidad al curso. Se establece un responsable del
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almacenamiento fisico, proteccion y recuperacion. Se define un plazo para la
retencién y la disposicion de los registros. Se generan los controles para
asegurar que los registros permanecen legibles, facilmente identificables y
recuperables.

e Se plantea un procedimiento para evaluacion de instructores, observando la
necesidad de tener un seguimiento mas puntual del desempefio de los
mismos se comienza el disefio de una serie de actividades que contribuirian

a dar seguimiento y calificar el trabajo realizado.

3.4.2 Segunda etapa: Hacer

Inicia con la ejecucidon del programa de capacitacion del afio 2012. La primera
actividad es la estrategia de trabajo con los instructores externos, durante la cual se les
da a conocer a los instructores externos los nuevos estandares, entregando a cada uno

de ellos el material desarrollado.

Se solicita a los instructores ejecutar las acciones propuestas, llevando registro de
las entregas, asi como de las evaluaciones de los participantes. Durante la realizacién
de los cursos los instructores deben desarrollar el material didactico acordado,
entregarlo para su revision, reproduccion y control. Con dichos documentos se integra

el expediente de los cursos en carpetas fisicas y electronicas.

En los cursos ejecutados se solicita a cada participante llenar un formato para
evaluar el curso y se realiza el registro de los resultados. La evaluacion se divide en

cuatro conceptos (figura 12):

Desarrollo del curso
Desempefio del instructor

Servicios

0N PR

Cumplimiento de la dependencia
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El préposito de este cuestionario es conocer su evaluacion acerca del curso en que participd.

EVALUACION DE CURSOS

En la Escala del 1al 10, marque con una "X" |a calificacidon que asigna a cada concepto considerando
que 10 es lamaximay 1la minima.

Nombre del curso:
Instructor:
Fecha:

Puesto del participante:

Desarrollo del curso

No.

Concepto

10

El contenido se apego al temario

Cubrid mis expectativas

Sirve para desarrollar mis actividades

AIW[N]|F

El nimero de sesiones fue suficiente

5

El material de apoyo fue oportuno y suficiente

Instructor:

6

Fue claro en su exposicion

7

Conoce el tema

8

Resolvidé dudas

9

Ejemplificé conceptos

10

Propicié la participacién

11

Integrd al grupo

12

Utilizd el material adecuado

13

Inicidé puntualmente las sesiones

Servicios:

14

Las instalaciones fueron adecuadas

15

El mobiliario fue suficiente

Cumplimiento de la Dependencia:

| 16 |Se le informo oportunamente del curso

Escriba algunos comentarios o sugerencias:

Figura 12. Formato de Evaluacion de Cursos usado en la institucion
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3.4.3 Tercera etapa: Verificar

Se realiza el andlisis por medio de un histograma de los cursos realizados en el

afo 2011 y el afio 2012, a fin de tener una comparativa de la eficiencia del area.

De las Evaluaciones de Curso, se seleccionaron Unicamente las preguntas
relacionadas con los documentos estandarizados: la pregunta 5 “El material de apoyo
fue oportuno y suficiente” y la pregunta 12 “Utilizé6 el material adecuado”. No se
analizan la totalidad de las preguntas, por considerarse fuera de los limites de la tesis y
sin una mejora directa por el procedimiento y formatos establecidos. Para ambas
preguntas se comparan los resultados de los cursos de los instructores a los cuales se
les entrego una carpeta con documentacion contra los resultados de los instructores no

recibieron la documentacion.

Se evalla por medio del andlisis de varianza (ANOVA) si hay una diferencia de
los resultados obtenidos entre cuatro de los instructores externos y cuatro instructores

internos.

3.4.4 Cuarta etapa: Actuar

Se realizan conclusiones de las propuestas de mejoras aportadas por las
actividades llevadas a cabo, basadas en el analisis los resultados contra los objetivos
planteados. Se realiza un plan de implementacion del proceso de mejora continua que

incluya el andlisis de necesidades y propuestas de accion.

Se determinan otros procesos en los que se pudieran extender los beneficios
aplicando los aprendizajes obtenidos durante el desarrollo de los procedimientos y

durante su aplicacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Capacitacion semipresencial

Del analisis previo presentado en la metodologia de esta tesis, de los

comentarios que los participantes realizan en las evaluaciones de cursos, de los

analisis de solicitudes y asignaciones de cursos, asi como de una entrevista con quien

administra la capacitacion se logré determinar la Voz del Cliente (VOC) y detallar los

requerimientos, resumiéndolo en el cuadro 3.

Cuadro 3. Resumen de Requerimientos para cursos de capacitacion presenciales a

distancia

VOC desde el enfoque
de trabajo

Contexto de uso

(5W 2H)

Informacion recopilada

El empleado se sienta
guiado en el uso del
material, con posibilidad
de obtener una
asesoria, el material
sea atractivo y motive al
aprendizaje. Se realice
un examen que
compruebe el
conocimiento del
empleado, sin importar
el medio por el cual lo
ha obtenido.

Quién:

Cuando:

Dénde:

Empleados con
computadora,
conocimientos basicos
de computacion.

Aprendizaje
significativo que
pueda aplicar.

Cuando el empleado
lo solicite

En sus propias areas
de trabajo

Para facilitar la
capacitacion y
disminuir costos

Se les permitira
prepararse a los
empleados, brindando
una guia e
informacion y se
acercara el examen a
su area de trabajo.

* Guia para uso del
material

* Asesoria oportuna
* Disefio atractivo

* Construccion del
aprendizaje

* Temas de aplicacion
practica (enfoque al
trabajo)

* Facil de usar

* Brinde suficiente tiempo
para realizar la preparacion

* Puedan acceder a la
informacioén en su
computadora.

* Acercar la capacitacion a
las areas de trabajo

* Evitar traslado de los
empleados

* Disminuir costos
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Posteriormente, se realizé la técnica de benchmarking comparando algunos
cursos que se ofrecian en la modalidad a distancia, en la investigacion de ofertas en el

mercado se tomaron tres casos de revision:

1. Diplomado Harvard Manage Mentor Plus
2. Examen para nivel bachillerato del CENEVAL

3. Cursos gratuitos en linea

En cada caso, se encontraron diferentes caracteristicas que en conjunto con la
revision bibliografica ayudaron a traducir y enriquecer los requerimientos de la tabla de

calidad demanda para un curso semipresencial.

Durante la investigacion se observo la gran importancia de la evaluacion, pues
es el elemento que ayuda a determinar el nivel de aprendizaje del participante y el
desempeiio del curso. En este sentido, para el Diplomado Harvard Manage Mentor se
mostré como criterio de acreditacion el tiempo dedicado al curso, en el caso del
CENEVAL se realiza un examen de conocimientos y en los cursos gratuitos no se

evalla el aprendizaje.
Por lo expuesto, en carencia de un método de evaluacién para los cursos
revisados, se considerd necesario explorar este elemento de forma independiente. De

forma que se analizo:

1. El modelo de elaboracién de la prueba EGREMS, examen que diagnostica el

nivel de dominio de los alumnos de bachillerato en la comprension de temas,
la realizacion de tareas y el analisis y resolucién de situaciones relacionadas
con los contenidos generales mas relevantes de doce areas fundamentales
al egreso de la Educacion Media Superior. Dicho modelo se disefio por

Centro Nacional de Evaluacién para la Educacion Superior (Ceneval).
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2. El modelo para los exdmenes para la Calidad v el Logro Educativos (Excale),

elaborado por el Instituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion

(INEE).

3. El _modelo de elaboracién del examen PISA, programa de evaluacion

internacional de alumnos elaborado por la Organizacion para la Cooperacion

y Desarrollo Econémico (OCDE).

Cuadro 4. Seleccion del modelo de evaluacion

MODELOS
EVALUACION

conocimientos

competencias

Examen de

composicion

Examen objetivo

Reactivos de

complementacién

Opcién multiple

Ordenamiento

Ventajas

* Permiten medir muchos tipos de
aprendizaje.

» Se pueden resolver muchos
ftems en poco tiempo, lo cual
posibilita la exploraciéon de una

Desventajas

« Son dificiles de redactar cuando
se pretende medir aprendizaje
complejo.

« Existe una tendencia a redactar
reactivos faciles que implican pura
memorizacion.

buena muestra de contenidos.
* Resultan faciles de calificar.
* Entrenan a los estudiantes a
responder examenes de gran
escala, ya sean de admision o
certificacion.

CENEVAL X X X . ) .
buena muestra de contenidos. « El estudiante sdlo reconoce la
* Resultan faciles de calificar. respuesta, no produce la suya.
* Entrenan a los estudiantes a « Es dificil redactar buenos
responder examenes de gran distractores (que sean plausibles).
escala, ya sean de admision o * Pueden penalizar a los
certificacion. pensadores divergentes.
+ Son dificiles de redactar cuando
* Permiten medir muchos tipos de |se pretende medir aprendizaje
aprendizaje. complejo.
» Se pueden resolver muchos « Existe una tendencia a redactar
ftems en poco tiempo, lo cual reactivos faciles que implican pura
posibilita la exploracién de una memorizacion.
INEE X X X . . .
buena muestra de contenidos. « El estudiante sélo reconoce la
* Resultan faciles de calificar. respuesta, no produce la suya.
» Entrenan a los estudiantes a » Es dificil redactar buenos
responder examenes de gran distractores (que sean plausibles).
escala, ya sean de admision o » Pueden penalizar a los
certificacion. pensadores divergentes.
« Son dificiles de redactar cuando
» Permiten medir muchos tipos de [se pretende medir aprendizaje
aprendizaje. complejo.
» Se pueden resolver muchos « Existe una tendencia a redactar
ftems en poco tiempo, lo cual reactivos faciles que implican pura
OCDE X posibilita la exploracién de una memorizacion.

* El estudiante sélo reconoce la
respuesta, no produce la suya.

« Es dificil redactar buenos
distractores (que sean plausibles).
» Pueden penalizar a los
pensadores divergentes.
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Los aspectos evaluados fueron: los tipos de rasgos que la evaluacion permitia
medir (dividiendo en conocimientos, habilidades o competencias), si era un examen de
composicion, la objetividad del método, el tipo de reactivos que utilizaba, asi como las
ventajas y desventajas de utilizar la prueba como modelo, ver cuadro 4. Todos los
modelos seleccionados utilizan el mismo método de calificacion, la teoria de respuesta

al item, por lo cual no formé parte de los factores de decision.

Dado el andlisis y el objetivo para el cual se planea utilizar la capacitacion
semipresencial, fue seleccionado en modelo del Ceneval, pues se adecua a las
necesidades de la organizacion, ademas de haber sido probado de manera exitosa en

otras administraciones publicas de tipo federal.

Las caracteristicas de calidad propuestas por la metodologia del modelo
seleccionado son (Centro Nacional de Evaluacién para la Educacién Superior
CENEVAL, 2008):

* Validez. Las pruebas se diseflan y construyen para medir un dominio
perfectamente identificado.

La validez de los instrumentos de medicion denota la congruencia que existe
entre lo que se planeé medir y lo que se midié. Por ello, las inferencias que se realizan

de los resultados son indicadores fehacientes del rasgo medido.

» Confiabilidad. Los resultados de la evaluacion son consistentes, de tal forma

gue los puntajes obtenidos en la prueba son sensibles a los cambios en los niveles de

competencia de los trabajadores.

» Equidad. Los instrumentos de medicion se construyen de forma tal que no
benefician a ningun grupo determinado. Consecuentemente, se asume que las
diferencias de los puntajes se deben a cambios en los niveles de competencia de los

trabajadores, no a factores ligados con variables omitidas.
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 Pertinencia. Los instrumentos de medicion tienen una cobertura suficiente y

relevante de los dominios en los que el trabajador debe mostrar su competencia.

Dichas caracteristicas fueron utilizadas junto con algunas determinadas con la

informacion antes expuesta:

* Interactividad. La articulacién de las actuaciones del tutor y de los participantes

en torno a una tarea o a un contenido de aprendizaje determinado.

* Diseno. Refiere a la estructura de los documentos, el uso de elementos

graficos e imagenes para dar una presentacion atractiva a los temas.

» Uso de técnicas didacticas. Es el uso de diferentes formas de exponer un tema,

ya sea utilizando la exposicion del tema por medio de un escrito, videos, por medio de

trabajos individuales o en equipo, realizando demostraciones o ejemplos.

 Dirigida al trabajo. EIl contenido del curso se plantea para aplicarse en las

labores del participando. Esto permite dar significancia al conocimiento, lo que es una
caracteristica esencial para lograr el aprendizaje y cumplir con el objetivo de mejorar el

desempeifio de los trabajadores.

Una vez desarrollados los requerimientos y caracteristicas de calidad, se
construyo la matriz para el QFD. Posteriormente, se realizé una pre-produccion del
curso, comenzando con la revision de la carta tematica del curso estableciendo el peso
de cada contenido en porcentajes, asegurando que se diera mayor importancia en
temas que se aplican de manera general y con mas frecuencia en el trabajo. Asi mismo
se revisaron las relaciones de temas con subtemas. Con esta informacion se elaboro la

distribucion de reactivos en la prueba.

Dado que ya se contaba con un manual actualizado con los contenidos del

examen se realizd una revision, ademas se determinaron las bibliografias de
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referencia. Posteriormente, se disefiaron los reactivos que se concentraron en un

banco de reactivos. Se elaboré una presentacion de apoyo en PowerPoint, utilizando

recursos didacticos como:

Actividades: Su objetivo es consolidar los conocimientos adquiridos, ayudan a
construir el propio aprendizaje, también amplian la informacién e invitan a
realizar investigacion del tema.

Autoevaluaciones: Sirven como guias de estudio, dan la pauta en las partes
mas relevantes del tema, ademas de ayudar a que el participante identifique el
nivel de dominio que ha obtenido de los temas y la necesidad de buscar més
informacion para la correcta comprension.

Recomendaciones: Son sugerencias para mejorar el aprendizaje de los
participantes.

Datos historicos o relevantes: Este recurso sirve para dar un marco mas amplio

del tema expuesto o para entender el contexto.

Se establecieron las bases para control del proceso utilizando la metodologia de

AMEF para encontrar las posibles fallas en el desarrollo del material y en el resultado,

se detectaron como puntos criticos:

a) Tanto para la presentacion como para el examen, la redaccion y uso del lenguaje

b)

apropiado a los participantes, por lo que se determind realizar una verificacion por

un editor de estilo con apoyo de una lista de verificacion.

Para el examen, el niumero de reactivos para construir la prueba, puede ser

excesivo o insuficiente para medir el aprendizaje. Para solucionarlo se desarrollé un
formato con la Estructura de la Prueba donde se pondera la importancia del tema en

la aplicacion del aprendizaje y se relaciona al nimero de preguntas, figura 13.

Para la presentacion, la dificultad del contenido, por lo que se decidié agregar como

elemento didactico a la presentacion el glosario, permitiendo dar la definiciébn de

palabras complejas o tecnicismos.
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ESTRUCTURA DE LA PRUEBA DE CONOCIMIENTOS

DE LOS ORGANOS Y TITULARES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

‘ . Num de
Areas Definicidn . %
Reactivos
C imient la funcié | P
1. Poder Legislativo on.ocw‘nlen 0 de a funcion del Poder 2 3.5%
Legislativo.
. Conocimient la funcién
1.1 Organos del Poder onod ’|e. o dela u’ cony
. caracteristicas de los érganos que 3 5.3%
Legislativo -
conforman el Poder Legislativo.
Conocimient la funcién de |
1.2 Dependencias del Poder onocl |e. 0 de la funcion de las
o dependencias que conforman el Poder 3 5.3%
Legislativo L
Legislativo.
- imi la funcié | P
5> Poder Judicial CorTo.umlento de la funcidn del Poder ) 3.5%
Judicial.
2.1 Organos del Poder Funcién y caracteristicas de los drganos
. S 3 5.3%
Judicial que conforman el Poder Legislativo.
2.2 Dependencias de apoyo | Funcidn de las dependencias de apoyo a
a la funcidn jurisdiccional la funcidn jurisdiccional del Poder 2 3.5%
del Poder Judicial Judicial.
2.3 Dependencias Funcién de las dependencias de
administrativas del Poder administrativas del Poder Judicial. 2 3.5%
Judicial
Funcién del Poder Ejecutivo, estructura
3. El Poder Ejecutivo General de la Administracién Publica 3 5.3%
Estatal.
3.1 Administracion Publica Conocimiento de las caracter!'st.icas y ,
estructura general de la Administracidn 5 8.8%
Central L
Publica Central.
4 ependencisdea | o <0 S B one
Administracion Publica y . . p 12 21.0%
Administracién Publica Central y los
Central -
servicios que ofrecen.
Conocimiento de las caracteristicas,
3.1.2 Organos estructura general y objetivos
. 8 14.0%
Desconcentrados particulares de cada uno de los
organismos desconcentrados.
- AN Caracteristicas, estructura y érganos que
3.2 Ad t Publ Ll
ministracion Fublica conforman la Administracién Publica 6 10.5%
Paraestatal
Paraestatal.
3.2.1 Organismos Caracteristicas, estructura y objetivo de .
descentralizados los organismos descentralizados. 6 10.5%
57 100%

Figura 13. Formato de relacion de la estructura del curso con el nUmero de reactivos
en el examen
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Con el disefio preliminar del curso se solicitdé una retroalimentacién por medio de
una encuesta (anexol) a un panel conformado por un experto en el tema, personal con
experiencia en didactica, personal experto en sistemas computacionales y personal con

un perfil de usuario.

Los objetivos planteados para la validacion fueron:

I.  Verificar que los elementos del curso, guia de apoyo para preparacion de
la prueba, material interactivo, examen y hoja de respuestas, cumplen con
las caracteristicas de calidad.

. Revisar que se han incluido en los requisitos todas aquellas
caracteristicas que son importantes para los usuarios del curso.

lll.  Validar la informaciéon y congruencia entre los distintos elementos de
apoyo.
IV. Identificar areas de mejora.

V. Realizar la ponderacion de los requerimientos.

En este ejercicio se documentaron todas las fallas reportadas por los usuarios

las cuales se clasifican a continuacion:

A) De tipo técnico: la plataforma o el software no trabajan en el equipo de
coémputo del usuario.

B) De planeacion y seguimiento: los tiempos asignados a los usuarios no
parecen suficientes para su preparacion. No se estableci6 un medio de
comunicacion y seguimiento entre el tutor el participante.

C) De evaluacion: Las ponderaciones para los reactivos no corresponden al

porcentaje de éxito que obtuvieron los participantes.

De esta validacion se obtuvieron algunas conclusiones:

1. Se detectdé una baja experiencia en esta modalidad de cursos, en el panel

solamente el 20% de los participantes habian tomado cursos en esta
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modalidad. Esto es trascendente pues la capacitacion semipresencial
sera un proceso novedoso para los trabajadores, por lo tanto, la estrategia
para su implementacion deberia contemplar una exhaustiva guia y tutoria,
asi como una sensibilizacion en las diferentes areas. En este sentido, es
importante retomar la creacion de lineas de comunicacion como un correo

que permita el uso de “chat” para tener mayor contacto con el facilitador.

Otra estrategia por adoptar para lograr mayor aceptacion de este tipo de
cursos a distancia es promover aquellos cursos externos que son
ofrecidos a los empleados de Gobierno del Estado en convenios gratuitos

0 con un costo minimo para el trabajador.

Se observo la necesidad de que el facilitador del curso semipresencial
establezca una red de apoyo (expertos técnicos) en los temas que se
estan tratando de manera que pueda resolver dudas de manera precisa y

en un tiempo breve de respuesta.

En cuanto al tiempo que debera dedicarse al curso, es posible que en un
inicio el trabajador requiera un plazo amplio, esto porque comenzara la

formacion del habito de estudio dentro del trabajo.

En este punto los panelistas expresaron, haber percibido poco tiempo de
preparaciéon dentro del trabajo, pero contar con mayores lapsos fuera del
tiempo de trabajo. Por lo anterior, se queda planteada la posibilidad de

explorar en ese sentido.

Referente a los elementos del curso, la mayor relevancia fue para la guia
del examen. Esto redirige los esfuerzos, pues para el prototipo, el
elemento al que se dedico mayor tiempo fue la presentacion interactiva

por las dificultades de desarrollo el programa de soporte, el uso de
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imagenes, el ordenamiento de la informacion, la recopilacion y sintesis de

los textos, el disefio, uso de colores, etc.

4. En el examen se observaron problemas basicos como preguntas mal
formuladas y una ponderacién inadecuada, lo que puede afectar la
exactitud en la medicién. En cuanto a su validez y pertinencia se percibio

un alto nivel de congruencia con los temas presentados.

5. En general, se obtuvo un buen nivel de aceptacion por los panelistas al

curso y a la modalidad.

La validacién arrojo suficiente informacidén, permitiendo ajustar y ampliar

caracteristicas de calidad agregando las siguientes:

» Construccion del conocimiento. El participante modifica sus esquemas

referenciales para interpretar la realidad con el nuevo marco tedrico. Es decir, la teoria
constituye un instrumento a partir del cual se logra el razonamiento y nuevas formas de

pensar.

* Lenguaje apropiado a los participantes. Como cualquier documento escrito,

debe estar planeado considerando a los lectores utilizando la redaccion, las palabras y

la graméatica que ha de permitirles entender el tema expuesto.

» Asesores expertos en el tema. Dada la complejidad de los temas, es necesario

contar con personas con competencia en los temas presentados, capaces de

responder a las inquietudes de los participantes y que den tutoria al avance logrado.

 Alcance a los diferentes estilos de aprendizajes. Se han determinado tres tipos

principales de aprendizaje: visual, auditivo y kinestetico. Los estilos de aprendizaje

deben ser atendidos en la capacitacion.
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» Tecnologia amigable con el usuario. Dado que la capacitacion se transmite a

través de programas informaticos, asi como plataformas de soporte se han de
considerar aquellos recursos mas accesibles a los usuarios con un bajo nivel de

dominio en sistemas computacionales.

* Informacion vigente y fundamentada. La innovacion y fundamentacion en la

discusion de un tema es importante para generar confianza en los participantes del
curso, asi mismo les brinda la posibilidad de ampliar su propio conocimiento con el uso

de las fuentes citadas.

» Herramientas de autodireccion y automotivacion. Dada la poca experiencia de

los participantes en esta modalidad de cursos se deberan considerar recursos para

generar estas habilidades.

Una vez ajustado el QFD, asegurando se han planteado los requerimientos del

cliente, se agregaron los niveles de importancia (ver cuadro 5).

Con las modificaciones efectuadas se realizaron cambios al procedimiento,
dando mayor importancia al contenido de la capacitacion, el desarrollo de la logistica

del curso y seguimiento a los participantes.
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Cuadro 5. Imagen de la Casa de la Calidad de la capacitacion semipresencial (ver
anexo 4 para detalles)

s —— o ]
uthor: __Patricia Gar
E) Strong Relationship El
Date: __25/0:
Notes:  Con informa [e] hoderate Relationship 3
Para elabor. ar A ‘Weak Relationship 1
-’—‘- Strong Positive Carrelation
+ Puositive Comelation
— MNegative Correlation
@ v Strong Negative Correlation
‘0 v Objective Is Ta Minimize
“ A Objective |s To Maximize
Hl' X Ohbjective Is To Hit Target

O\
X

X| X | X |A|X|A|X|A[X|X|A[V]|X]|A

uuuuuuuuuu
""""""

Asi mismo se determinaron mayores detalles de los elementos que conforman la
capacitacién que permiten el cumplimiento de las caracteristicas de calidad, con lo que
fue posible desarrollar el procedimiento de Capacitaciéon Semipresencial del cual se

presenta el diagrama de flujo en las figuras 14 y 15.
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Capacitaciéon semipresencial

Analista de

Instructor S Jefe de area
capacitacion
Inicio
4
Autoriza
capacitacion a
distancia
4
Recopila'y
entrega
informacion del
curso
4
Revision de

objetivo y temas
de capacitacion

¢ Se requiere
odificacion?

NO

A

Sl

v

Planeacion del

Modificacion a
carta tematica

del curso

curso

NO

¢ Corresponde
con
especificaciones

o

Sl

‘.'-
El jefe de capacitacion:
1. Autoriza curso a distancia de acuerdo a
necesidades de programa de capacitacion

anual. o
El analista de capacitacion:

1. Revisa y entrega las especificaciones del
curso establecidas en la carta tematica y en
los niveles de importancia de temas
determinados en el formato de estructura del
examen.
2. Envia al instructor los formatos vigentes
de:

2.1 Carta descriptiva,

2.2 Presentacion,

2.3 Guia del examen,

2.4 Examen,
3. Entrega carta temética y cuando sea el
caso, la informacion archivada en el
expediente del curso.
4. Acuerda con instructor fecha de entrega
del material del curso.
El instructor:
1.Revisa en la carta tematica si:

1.1 Los objetivos establecidos pueden
cumplirse con los temas propuestos.
1.2 Los temas propuestos son actuales.

2. Determina si 0 no requiere modificaciones la
carta tematica.
Si la carta tematica requiere modificaciones en
los objetivos generales y particulares o en los
temas contacta al analista de capacitacion.
El analista de capacitacion:
1. Recibe las solicitudes de modificacién a la
carta tematica.
2. Analiza la justificacion para su cambio.
3. Modifica la carta temética, anota y confirma
con el instructor las modificaciones realizadas.
El instructor:
1. Revisa, actualiza y/o recopila la informacion
bibliografica acorde a la tematica del curso.
2. Organiza los temas de acuerdo a su
contenido y establece la estructura del examen.
El analista de capacitacion:
1. Revisa que la estructura del examen
corresponde con las especificaciones del
curso.

Figura 14: Parte 1 del diagrama de flujo de la Capacitacion Semipresencial
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Instructor

Analista de
capacitacion

Jefe de area

v

Elaboracién
de examen

)

Genera carta
descriptiva

¢Corresponde
con
especificaciones?

v

Elaboracion
de guia del
exameny

presentacion

A

Entrega guia de
exameny
material de
apoyo

4

Revision de
material de
curso.

A 4

Imparticién
del cursoy
aplicacion
de examen

El instructor:
1.Elabora el examen de acuerdo a la
instruccion de trabajo ITSC03

2. Realiza revision de la planeacién de la
capacitacion.

3. Describe las actividades necesarias para la
imparticion.

El analista de capacitacion:

1 Revisa que la carta descriptiva
corresponde con las especificaciones del
curso.

El instructor:
1.Elabora la guia del examen y presentacion de
acuerdo a la instruccion de trabajo ITSC04

El instructor:
1. Envia por un medio electrénico en los plazos
acordados:
1.1 Guia del examen
1.2 Presentacion
1.3 Material didactico, cuando se
ocupe.

El analista de capacitacion:

1. Revisa que lo formatos estén completos y
acordes a lo indicado en su llenado.

2. Verifica que se han incluido todos los temas
para su imparticion.

3. Da una clave acorde al control de
documentos.

4. Actualiza el expediente del curso y archiva.

El supervisor de capacitacion:
1. Da seguimiento a actividades del proceso de
imparticion del curso y aplicacion de examen.

Figura 15: Parte 2 del diagrama de flujo de la Capacitaciéon Semipresencial
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Una vez que se ha documentado el procedimiento se describieron los puntos
criticos de los elementos de la capacitacion semipresencial (por ejemplo: guia de
preparacion, guia de examen y examen de acreditacion). Se realiz6 el desarrollo de
instrucciones de trabajo para la elaboracion de dichos elementos.

Con la elaboracion de los documentos citados se considera cumplido el objetivo
de tener un modelo factible de capacitacion semipresencial que permitira a los
servidores publicos tener alternativas para continuar el desarrollo de sus competencias.

Asi mismo, se dejan las bases para realizar mejoras continuas al proceso.

4.2 Capacitacion presencial

4.2.1 Etapa de Planear

Resultados de la etapa de planificacion de la capacitacion presencial:

Una vez que se diagramo el proceso como se ejecutaba, se identificaron los puntos

criticos del proceso, estableciendo controles especificos para cada uno de ellos:

a. Disefio del curso: En el andlisis previo se detecté que el instructor modificaba las
especificaciones del curso, que contienen el objetivo general y los objetivos
especificos, asi como el contenido. Como control se determiné que este
documento debe ser elaborado por un responsable del area de capacitacion,

quien es el Unico autorizado para realizar modificaciones.

b. Material didactico: Una de las fallas recurrentes para la reproduccion del material
era la falta de tiempo para realizar la revision, asi como la falta de control de
formatos que se entregaban por los instructores durante el desarrollo del curso
para su reproduccion. Por lo cual, se establecié un tiempo de entrega para todo
el material, la revisibn como responsabilidad el area de capacitaciébn y una

identificacion de los formatos que permite la trazabilidad al curso.
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C.

Cierre administrativo del curso: Al igual que con el punto anterior, no se tenian
establecidos tiempos para que instructor entregara calificaciones y reporte del
instructor. Ademas que, el reporte no tenia un formato estandarizado, por lo
tanto no siempre se contaba con la informacion requerida por el &area de
capacitacion. En este punto fue esencial determinar las responsabilidades por el
area de capacitacion, se realizaban algunas actividades que correspondian al

instructor.

Se determind como documentacion necesaria:

v

AN NN U N N NN

Un procedimiento “Planeacion e imparticion de la capacitacion presencial’
Plantilla de Carta Descriptiva del Curso

Plantilla del Manual del Participante

Plantilla de Presentacion

Plantilla de Evaluacién Diagndstica y Final

Plantilla del Reporte de Instructor

Instructivo de llenado de Lista de Asistencia

Lineamientos de la capacitacion

Evaluacién de cursos

Los documentos fueron realizados por la analista de capacitacion y autorizados por

la jefa del &rea de capacitacion.

Todos los cursos tienen una identificacién conforme al catalogo de los mismos, que

permite la trazabilidad. Las claves utilizadas para los documentos se constituyeron de

la siguiente manera:

Clave del curso Numero de revision

RHSYC [DES | 001002004 /01 Para la Carta Descriptiva
RHSYC |MAN| 001002004 /01 Para el Manual del Curso
RHSYC |FOR | 001002004 /01 Para los Formatos

RHSYC |MAN| 001002004 /01 Para el Manual del Curso
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El reporte de instructor y la lista de asistencia tienen una clave de registro, pues

por cada sesion se realiza uno.

El control de los documentos se realiza mediante un listado en Excel, donde se
registran los cambios realizados, este proceso se concentra por la analista de
capacitacion. El almacenamiento se determinO realizar en papel y en electronico,
contando con una carpeta por cada curso donde se guardan los documentos
identificando los vigentes de los obsoletos. En electronico se acord6 guardar en disco
duro de la computadora de la analista de capacitacion y, cada tres meses, se guardan
en disco compacto, separando las carpetas de cada curso identificando el nimero de
disco y registrando en la carpeta fisica donde se encuentra la Ultima versién de los

documentos.

De la misma manera, se generd una carpeta para los instructores, a manera de
estandarizar el proceso, esta contenia el procedimiento para realizar la capacitacion
presencial, del cual se presenta el diagrama de flujo en las figuras 16, 17,18 y 19.

Analista de Supervisor de
capacitacion capacitacion

Inici . . ".'
@ El analista de capacitacion:

1. Da seguimiento al programa de
capacitacion.

Instructor

Rec'ibe 2. Recibe datos de contacto del instructor.
programa de El analista de capacitacion:
capacitacion 1. Revisa y entrega las especificaciones del
autorizado curso establecidas en la carta tematica

2. Entrega la informacién archivada en el
expediente del curso.
v 3. Envia al instructor los formatos vigentes
Recopila y de:
entrega
informacion del
curso

2.1 Carta descriptiva,

2.2 Presentacion de Power Point,

2.3 Manual del participante,

2.4 Evaluacion diagnostica y final.

2.5 Reporte del instructor
4. Confirma al instructor los datos especificos
del curso: aula donde se realizara, fecha y
hora de ejecuciéon, tamafio del grupo, perfil
de los participantes. En caso de
modificaciones del curso avisa al instructor.

Capacitacion presencial

Figura 16. Parte 1 del diagrama de flujo de la capacitacion presencial
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Instructor

Analista de
capacitacion

Supervisor de
capacitacion

Revision de
objetivo y temas
de capacitacion

¢ Se requiere

Sl

odificacion?

NO

Planeacion del

Modificacion a
carta tematica

del curso

curso, desarrollo «
de temas

Elaboracién de
carta descriptiva

Elaboracion y/o
busqueda del
material
didactico

Elaboracién y/o
modificacion del
manual del
participante
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El instructor:
1.Revisa en la carta tematica si:
1.1 Los objetivos establecidos pueden
cumplirse con los temas propuestos.
1.2 Los temas propuestos son actuales.
1.3 El material de apoyo corresponde con
lo que ocupara en el curso.
2. Determina si 0 no requiere modificaciones la
carta temética.
Si la carta temética requiere modificaciones en
los objetivos generales y particulares o en los
temas contacta al analista de capacitacion.

El analista de capacitacion:

1. Recibe las solicitudes de modificacién a la
carta tematica.

2. Analiza la justificacién para su cambio.

3. Modifica la carta tematica, anota y confirma
con el instructor las modificaciones realizadas

El instructor:

1. Revisa, actualiza y/o recopila la informacién
que debe darse en el curso.

2. Organiza los temas en la sesi6bn o las
sesiones y establece tiempos de imparticion
acorde a programa.

3. Determina las actividades que se realizaran
para impartir los temas y los materiales que
ocupan.

4. Establece la(s) técnica(s) didactica(s) que se
ocupara(n) en cada tema.

El instructor:

1. Llena la carta descriptiva del curso de
acuerdo a lo planeado y lo establecido en el
formato.

El instructor:
1. Busca y/o elabora el material didactico del
curso, este puede consistir en:
1.1 Presentacion de Power Point
1.2 Videos
1.3 Mdsica o audio
1.4 Juegos
1.5 Programas
1.6 Lecturas adicionales
1.7 Bibliografias o direcciones
electrénicas de consulta.
Sin limitarse en los enunciados.

El instructor:

1. Utiliza y sintetiza la informacion recopilada
para desarrollo de los temas.

2. Llena los apartados requeridos en formato
vigente del manual del participante.

Figura 17. Parte 2 del diagrama de flujo de la capacitacion presencial



Analista de Supervisor de
Instructor R L
capacitacion capacitacion
Entrega de carta
descriptiva,
evaluacion,
manual y
material de
apoyo
Revision de
material de
curso.
v
Entrega de
manual para su
reproduccién
\
Ejecucion
del curso
|
Revision de aula
de capacitacion
\
v
Realiza la

apertura del
curso

Y

Imparte
capacitacion
presencial

Y

Realiza el cierre
del curso

5
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El instructor:
1. Envia por un medio electrénico en un plazo
no menor a 5 dias de anticipacion al curso:
1.1 Carta descriptiva,
1.2 Manual del participante,
1.3 Evaluacion diagnostica y final del
curso (una para aplicaciéon y una con
respuestas),
1.4 Material
ocupe.
El analista de capacitacion:
1. Revisa que lo formatos estén completos y
acordes a lo indicado en su llenado.
2. Verifica que se han incluido todos los temas
para su imparticion.
3. Da una clave acorde al
documentos.
4. Actualiza el expediente del curso y archiva.

El analista de capacitacion:
1. Entrega manual y evaluacién vigentes para
su reproduccién en un plazo no menor a tres
dias previo a la realizacion del curso.
El supervisor de capacitacion:
1. Da seguimiento a actividades del proceso de
de ejecucién del curso para preparacion del
material.
El instructor:
1. Se presenta en el aula con al menos 15
minutos de anticipacion, vistiendo de manera
formal y/o de acuerdo al tema que sera
impartido.
2. Verifica que se cuenta con:
2.1 Lista de asistencia
2.2 Material del participante: manual,
presentador, lapices, plumones.
2.3 Material de apoyo solicitado por el

didactico, cuando se

control de

instructor como: pintarron, rotafolios, cafidn,
laptop, etc.

El supervisor de capacitacion:

1. Se mantiene al tanto de cualquier

eventualidad que surja.
2. Da la bienvenida a los participantes.
3. Presenta el curso y el instructor.

El instructor:

1. Verifica la asistencia de los participantes.

2. Ejecuta la capacitacion segun lo planeado.

3. Toma notas de aquellas situaciones que
hayan ayudado u obstaculizado el desarrollo
del curso.

4. Realiza la evaluacion de los participantes.

El supervisor de capacitacion:

1. Entrega a los participantes la evaluacion del
curso y la recopila una vez completada.

2. Realiza la clausura del curso.

Figura 18. Parte 3 del diagrama de flujo de la capacitacion presencial



Instructor

Analista de
capacitacion

Supervisor de
capacitacion

El instructor:

1. Elabora el reporte del curso de acuerdo a los
lineamientos.

2. Revisa las evaluaciones de los participantes
y asigna calificaciones.

3. Llena y firma la lista de asistencia.

4. Entrega los registros al supervisor de
capacitacion en un plazo méaximo de 5 dias
después de la fecha de finalizacion del curso.

Revisa las
evaluaciones,
elabora reporte
del curso

El supervisor de capacitacion:

1. Revisa que los documentos recibidos
cumplen los lineamientos.

2. Genera diplomas y/o constancias del
personal acreditado.

3. Solicita las firmas al instructor.

Genera
constancias y/o

diplomas

Firma El instructor:
1. Firma las constancias y entrega al personal
designado por el supervisor de capacitacion.

constancias

v . L,
El supervisor de capacitacion:
Elelcuc'on 1. Recibe constancias firmadas y continua
el curso actividades del proceso de ejecucion del curso.
y
Fin

Figura 19. Parte 4 del diagrama de flujo de la capacitacion presencial

En los registros como el reporte de instructor y lista de asistencia se agregaron
elementos para la identificacion y trazabilidad con el curso. Se estableci6 como
responsable del almacenamiento fisico al supervisor de la capacitacion, asi mismo, de
procurar la proteccion y recuperacion de los datos se realizara la digitalizacién de los

registros. El plazo de retencion se establecié en el mismo procedimiento (ver anexo 5).

Se plantearon dos formatos adicionales a la evaluacion del curso, uno de ellos
para un monitor y el otro para el personal que da seguimiento a los instructores, esta

tltima titulada Reporte de observacion del curso, figura 20.
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Departamento de Seleccion y Capacitacion
Reporte de observacion de curso

CURSO:

INSTRUCTOR:

FECHA: NUMERO DE SESION:
OBSERVADOR:

PREPARACION DE LA SESION CALIFICACION

Llega al menos 15 minutos previos a la sesién

Cuenta con una presentacion pulcra y acorde al evento

Verifica que se encuentra el material gue requirié

Evita solicitar material fuera del planeado

APERTURA DEL CURSO

Toma lista de los participantes

Presenta al inicio de la sesion el objetivo y contenido del curso

Explora las expectativas de los participantes

Aplica la evaluacién diagnostica

Explica los instrumentos que se utilizaran para evaluar

DESARROLLO DEL CURSO

Se apego al contenido del curso

Propicié la participacion

Se refiere a los participantes por su nombre

Utiliza al menos dos técnicas didacticas diferentes

Utiliza lenguaje acorde con las caracteristicas de los participantes

El tono de wz es fuerte y claro.

Mantiene contacto visual con los participantes

Muestra su lenguaje no verbal controlados

Demostré dominio del tema

Ejemplifica conceptos

Utiliza material didactico adecuado (claro, facil de leer, atractivo visualmente)

Mostré un buen manejo de grupo de acuerdo a su dinamica

Maneja apropiadamente el equipo de apoyo

Resolvi6 las dudas de los participantes

CIERRE DE LA SESION

Facilita la realizacion de la sintesis de los contenidos tematicos desarrollados

Conduce al grupo para la formulacién de compromisos de aplicacion del aprendizaje

Sugiere al grupo cursos de capacitacion de mayor alcance

Verifica el logro de las expectativas

Realiza la evaluacion final

Evita influir en la evaluacién que realizan los participantes del curso

MANEJO DE CONTINGENCIAS

Maneja los conflictos que se presentan

Modifica técnicas didacticas por dificultades técnicas

Mantiene una actitud positiva ante las situaciones fuera de control

COMENTARIOS

Figura 20. Propuesta de Reporte de observacion de curso, para ser llenado por un
monitor
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4.2.2 Etapa de Hacer

Se entreg0 a nueve instructores externos, que participaron entre marzo y agosto
en el Plan de Capacitacion 2012, una carpeta con los documentos desarrollados, junto
con el programa asignado de capacitaciones. Se explic6 de manera personal e
individual el contenido de los documentos, asi como el enfoque adoptado por el area de
trabajo, el procedimiento de la capacitacion presencial, los formatos del material
didactico, el formato de las evaluaciones del curso y los lineamientos para los

participantes. Durante la entrega se realizé la revision del contenido de la carpeta y se

aclararon los puntos donde presentaban dudas.

Se realiz6 la entrega de material didactico para 16 cursos de acuerdo a lo

presentado en el cuadro 6.

Cuadro 6. Cursos desarrollados de marzo a agosto por instructores externos

REQUIRIO

CURSOS EJECUTADOS DESARROLLO

DE MATERIAL
INSTRUCTOR 1| DESARROLLO HUMANO Si
INSTRUCTOR 2| 5'S Si
ADMINISTRACION DE PROYECTOS Si
ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES Si
FORMACION DE AUDITORES INTERNOS EN 5'S Si
INSTRUCTOR 3| ORTOGRAFIA Si
REDACCION Si
INSTRUCTOR4| OPERACIONALIZACION Y SEGUIMIENTO DE SISTEMAS DE CALIDAD Si
INSTRUCTOR S| INTEGRACION AL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE QUERETARO Si
INSTRUCTOR 6| DHP II: REFLEXIONA'Y ORGANIZA Si
DHP I11: PIENSA, COMUNICA E INTERACTUA Si
DHP IV: IDENTIFIQUE Y APLIQUE CONDUCTAS INTELIGENTES Si
DHP V: CREATIVIDAD Si
INSTRUCTOR 7| LIDERAZGO DE SERVICIO CERCA DE TODOS No
INSTRUCTOR 8| SERVICIO CERCA DE TODOS No
INSTRUCTOR9| REDACCION DE INFORMES Y REPORTES Si
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Para los 16 cursos presentados se califico el cumplimiento en la entrega del
material didactico en tres clasificaciones:

e Cumple especificacion: cuando el material es congruente con la carta temaética,
contiene todos los elementos descritos en el procedimiento y plantillas y es
entregado en los plazos fijados.

e Fallas menores: si el material presenta fallas en dos o tres elementos y/o se
presenta con retraso de un dia de acuerdo al plazo.

e No cumple especificacion: cuando el material presenta incongruencias con la

carta temética, fallas en mas de cuatro elementos o un retraso mayo a dos dias.

Asi mismo, se elabord un histograma con los resultados obtenidos, los cuales se

presentan en el cuadro 7.

Cuadro 7. Gréfica del cumplimiento en las entregas del material didactico

Grado de cumplimiento en la entrega del
material didactico

k4 No. Cursos

o = N w £y wuv ()} ~N 0o ©
|

Cumple especificacidon Fallas menores No cumple especificacidn
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4.2.3 Etapa de Verificar

El total de participantes en cursos internos y externos en el periodo estudiado
fue 7047 mientras que en el mismo periodo en el afio 2011 se capacitd a 3248

participantes, la tabla comparativa se presenta en el cuadro 8.

Cuadro 8. Comparativa del personal capacitado en los meses de marzo a agosto de
los afios 2011 y 2012

Participantes de cursos

Cantidad de personal

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

m 2011

727

513

840

566

273

329

2012

274

1226

3344

1144

395

664

Durante los meses de marzo a agosto se realizaron 99 cursos por los
instructores externos que recibieron el procedimiento para realizar capacitaciones
presenciales, los cuales contaron con 1887 participantes. En los cursos realizados por
los instructores internos participaron 985 participantes mientras 4175 participantes

asistieron a una platica preventiva de salud.

En el analisis de la causa de entregas Fuera de especificacion, se observo que
estaba asociada al cambio en la metodologia de trabajo, obteniendo mayor
compromiso de los nuevos instructores que de aquellos que contaban con mas tiempo

colaborando con el area de capacitacion.
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El diagrama de flujo de las entregas de material se plasma en la figura 21, donde
se integra una actividad en fabrica escondida, la de investigacion de temas. Dicha

actividad se realizaba cuando los instructores brindaban el material didactico fuera de

tiempo.
Envio de Correcciones
material a menores
instructores
Investigacion
T de temas
1
faltantes Entrega de
material para
reproduccion

L

Armado de .
Reproduccién
paquetes

Figura 21: Diagrama de flujo del material didactico en la capacitacion presencial

Este diagrama muestra diferencias con el flujo esperado para esta etapa de
preparacion del material didactico, lo que genera acciones emergentes que

obstaculizan la revisidon de otros cursos.

Se analizé la percepcion de los participantes en las preguntas 5y 12 (“El
material de apoyo fue oportuno y suficiente” y “Utilizé el material adecuado”
respectivamente), relacionadas con los documentos estandarizados. Se comparan los
resultados para los instructores externos quienes se sujetaron al procedimiento y los

internos quienes aungue utilizaban las mismas plantillas pero no se exigia su uso.

En los cuadros 9 y 10, se observan las medias, medianas y desviaciones

estandar de los datos analizados.
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Cuadro 9. Resultados de la pregunta 5 “El material de apoyo fue oportuno y suficiente”
de la evaluacion de cursos, arriba instructores externos, abajo instructores internos

Resumen para El material de apoyo fue oportu
Prueba de normalidad de A nderson-Darling

- A-cuadrado 769.91
Valor P < 0.005
Media 9.6796
Desv.Est. 0.7991
Varianza 0.6385
Sesgo -4.6513
Kurtosis 33.7293
N 3737
Minimo 1.0000
ler cuartil 10.0000
AD/H/—‘ Mediana 10.0000
. . . . . . - . 3ercuarti  10.0000
12 2.4 3.6 4.8 6.0 7.2 8.4 9.6 Méaximo 10.0000

Intervalo de confianza de 99% para la media
) U T . ' ' »| 9.6459 9.7133

Intervalo de confianza de 99% para la mediana
10.0000 10.0000
Intervalo de confianza de 99% para la desviacion estandar
Intervalos de confianza de 99%
0.7759 0.8235
Media 1 |—0—|
Mediana *
96 97 98 9.9 10,0
Resumen para El material de apoyo fue oportu
Prueba de normalidad de A nderson-Darling

I A-cuadrado 219.28
Valor P < 0.005
Media 9.7039
Desv.Est. 0.8171
Varianza 0.6677
Sesgo -5.2905
Kurtosis 40.3132
N 1003
Minimo 1.0000
ler cuartil 10.0000
{ Mediana 10.0000
3er cuartil 10.0000
2 < 6 8 10 Méximo 10.0000

Intervalo de confianza de 99% para la media
ENE S T T . ' | 9.6373 9.7705

Intervalo de confianza de 99% para la mediana
10.0000 10.0000
Intervalo de confianza de 99% para la desviacion estandar
Intervalos de confianza de 99%
0.7725 0.8668
Media 1 |—0—|
Mediana < +
96 97 98 9.9 10,0
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Cuadro 10. Resultados de la pregunta 12 “Utilizé el material adecuado” de la
evaluacion de cursos, arriba instructores externos, abajo instructores internos.

Resumen para Utilizéo material adecuado

Prueba de normalidad de A nderson-Darling

2 4 6 8 10

EEETNE

Intervalos de confianza de 99%

A-cuadrado 1012.11
Valor P < 0.005
Media 9.8320
Desv .Est. 0.5303
Varianza 0.2812
Sesgo -5.8138
Kurtosis 59.4188
N 3737
Minimo 2.0000
ler cuartil 10.0000
Mediana 10.0000
3er cuartil 10.0000
Maximo 10.0000

Intervalo de confianza de 99% para la media

9.8096

9.8543

Intervalo de confianza de 99% para la mediana

10.0000

Intervalo de confianza de 99% para la desviacion estandar

10.0000

0.5149 0.5465
Media A |—0—|
Mediana 4 +
9.80 9.85 9.90 9.95 10,00
Resumen para Utilizo material didactico adec
Prueba de normalidad de A nderson-Darling
A-cuadrado  229.83
Valor P < 0.005
Media 9.7268
Desv .Est. 0.8209
Varianza 0.6738
Sesgo -6.1513
Kurtosis 53.7279
N 1003
Minimo 1.0000
ler cuartil 10.0000
{ Mediana 10.0000
. . . : . 3er cuartil 10.0000
2 4 6 8 10 Méximo 10.0000
Intervalo de confianza de 99% para la media
" x n W l l | 9.6599 9.7937
Intervalo de confianza de 99% para la mediana
10.0000 10.0000
Intervalo de confianza de 99% para la desviacion estandar
Intervalos de confianza de 99%
0.7760 0.8708
Media 4 |—0—|
Mediana 4 +
97 98 99 10,0
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En ambas preguntas se obtuvo una menor desviacion estandar para los
instructores externos, en la pregunta 5 una media menor a los instructores internos y en

la pregunta 12 una media mayor contra los mismos.

Dado que para la pregunta 12 se obtuvo una mayor diferencia entre las medias
se utilizé el ANOVA para verificar si era significativa. Se utilizd los datos aleatorios de
cuatro de los instructores internos (1 a 4) y cuatro de los instructores externos (5 a 8)

con replicas de cinco cursos. Los resultados obtenidos se presentan en el cuadro 11.

Cuadro 11. Comparacion de ocho instructores en la utilizacién del material didactico

ANOVA unidireccional: Yij vs. Intructor

Fuente GL SC MC F P

Intructor 7 2.252 0.322 2.28 0.053

Error 32 4.525 0.141

Total 39 6.777

S = 0.3760 R-cuad. = 33.24% R-cuad. (ajustado) = 18.63%

ICs de 90% individuales para la media
basados en Desv.Est. agrupada

Nivel N Media Desv.Est. -—----—-—-- o ——— o o [

1 5 9.665 0.308 (——————- [ — )

2 5 9.856 0.059 [ ol )

3 5 9.133 0.870 (------- o —— )

4 5 9.617 0.291 (—=————— f )

5 5 9.937 0.059 (——————— Sl __ )

6 5 9.761 0.284 (m==———— f )

7 5 9.826 0.315 (——————— S ___ )

8 5 9.845 0.084 (m==———— f )
_—————— e ——— e ——— e ——— +——

9.10 9.45 9.80 10.15

Desv.Est. agrupada = 0.376

De los datos anteriores se concluye que no se puede determinar que son

significativamente diferentes los resultados de los instructores internos y los externos.

Si bien hay una mayor variabilidad, el hecho de que en ambos casos se utilice el
mismo proceso de revision y los mismos formatos puede ser suficiente para

estandarizar en los cursos internos.
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4.2.4 Etapa de Actuar

En esta etapa se plantea la retroalimentacion de los instructores, internos y

externos para hacerles conocer las mejoras que se requieren de sus actividades.

En el analisis de los resultados obtenidos se demuestra el cumplimiento para:

e La consolidacion del proceso de capacitacion estableciendo estandares e
indicadores de calidad.
e Incrementd la calidad de la capacitacion verificable a través de la eficacia

obtenida.

Para incluir las mejoras, se realiza una revision anual del procedimiento de
manera sistematica. Ademas se plantea relacionar otros documentos los criterios de

aceptacion tales como los contratos de instructores externos.

Otro plan a implementar es el desarrollo de nuevos instructores internos,
realizando la capacitaciéon con el procedimiento planteado. Como se observé no se
obtuvo una diferencia significativa en la calidad de los cursos, esto con la finalidad de
generar ahorros en capacitaciones que tienen poca especificidad y dar mayores

recursos en los cursos de gran especializacion.

Cuadro 12. Comparacion de objetivos planteados contra resultados

Objetivo Elementos Estado inicial Estado final
relacionado involucrados
Plantear un modelo | Procedimiento para | Sin método para | Método desarrollado

factible para atender
las necesidades de
los trabajadores que
no pueden asistir a
cursos presenciales
en las  sesiones
establecidas por
limitaciones de
trabajo, tiempo o
espacio.

elaborar capacitacion
semipresencial.

Procedimiento  para
elaboracion de
examen.

cubrir esta necesidad.

para generar cursos
semipresenciales.
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Objetivo
relacionado

Elementos
involucrados

Estado inicial

Estado final

Consolidar el proceso
de capacitacion
estableciendo
estandares e
indicadores de
calidad.

Procedimiento para
establecer sistema de
documentacion.

Procedimiento para
realizar capacitacion
presencial y
semipresencial.

Definicion de puntos
criticos del proceso
de capacitacion
semipresencial.

No existe método
para documentacién.

No se ha definido el
material didactico, asi
como las
caracteristicas de
calidad.

No se han
identificado puntos
criticos del proceso.

Método
documentado.

Definicion del
material didactico e
indicadores de
calidad en los puntos
criticos.

Incrementar la
calidad de la
capacitacion
verificable a través de
la eficacia obtenida.

Planteamiento de
procedimiento para
evaluacion del
desempefio de
instructores.

Elaboracion del
expediente de cursos
acorde al
procedimiento.

Se mide Unicamente
el desempefio del
instructor frente a

grupo.

El material de los
cursos depende del
criterio del instructor.

Se cuentan con 83
cursos sin alguna
documentacion
apropiada.

Se mide el
desempefio del
instructor durante las
etapas de planeacion
y posterior a la
ejecucioén del curso.

Se cuentan con 15
cursos con
expedientes acordes
a procedimiento.
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Conclusiones y recomendaciones de lineas de investigacion

Capacitacion semipresencial

El uso de técnicas de calidad para disefiar las capacitaciones semipresenciales
como el QFD, AMEF y PHVA, contribuy6 a que el personal encargado del desarrollo
obtuviera la suficiente experiencia para crear un procedimiento cuyo resultado brinda
cursos eficaces, que construyen un aprendizaje significativo para el desempefio de las

labores de los participantes.

Para contar con la informacion suficiente de la casa de calidad, fue necesario
compilar datos de los usuarios, revision bibliografica y la validacion de un prototipo por
el panel de expertos. La anterior, por ser un proceso novedoso en la institucién donde

se efectla.

La implementacion del procedimiento de cursos a distancia debe acompafarse de
una estrategia para lograr introducir a la cultura del trabajador el uso de las tecnologias

para la autoformacion.

Como linea de investigacién, se recomienda el uso del QFD para tomar
decisiones con mayor detalle acerca de la plataforma en la cual se ha de colocar el
curso, actualmente constituye una limitante y no ha constituido un elemento de estudio

para esta tesis pues los recursos no permitian avanzar en este sentido.

Capacitacion presencial

La capacitacion presencial se estandarizo por medio de la documentacion de
procedimientos y registros del material de apoyo. Esto consolidé el proceso mejorando
la reproduccion del material de apoyo, el control de la documentacion y el seguimiento

de los resultados obtenidos.
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Se requiere continuar trabajando sobre la evaluacion de los instructores para dar
continuidad a las acciones emprendidas, asi como la oportunidad de retroalimentar y

enriquecer el proceso.

Los resultados obtenidos entre la capacitacion que realizan los instructores
externos y los internos, da pauta para fortalecer y desarrollar estos ultimos, pues
ademas del beneficio y buena percepcion de los participantes, el costo por evento se

reduce ampliamente.

Se observa como una linea de accion el fortalecimiento de la evaluacion en los
cursos presenciales, pues si bien se desarrollo una plantilla para elaborar la
construccién y numero de reactivos no aseguran los criterios que se establecieron para

la capacitacion semipresencial: valides, pertinencia, confiabilidad y equidad.
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Anexo 1

ENCUESTA DE RETROALIMENTACION
Validacion del curso a distancia de
Organos y Titulares de la Administracién Publica

Fecha: 07/Dic/2012

Nombre:

Dependencia

Edad: Tiempo de laborar:
Escolaridad Puesto:

El objetivo de esta encuesta es mejorar el curso a distancia de acuerdo a las necesidades de los
usuarios. Su opinién y comentarios son muy importantes.

INSTRUCCIONES: Subraya la opcion que consideres mas cierta.

1. ¢Qué nivel consideras tener en computacion?
Ninguno Béasico Medio Alto

2. ¢Cuantos cursos a distancia has realizado antes?
Ninguno Uno o dos De tres a cinco Mas de cinco

3. ¢Qué tan importante consideras la capacitacion para tu desarrollo profesional?
Muy importante Importante Poco Nulo

4. ¢Cuéanto tiempo podrias dedicar a una capacitacion de manera semanal dentro del
horario laboral?
Ninguno De 1 a 3 horas De 4 a 6 horas Mas de 6 horas

5. ¢Cuanto tiempo podrias dedicar a una capacitacion de manera semanal fuera del
horario laboral?
Ninguno De 1 a 3 horas De 4 a 6 horas Mas de 6 horas

6. ¢Qué tan importante consideras la guia para el aprendizaje y evaluacion?
Muy importante Importante Poco Nulo

7. Qué tan importante consideras la presentacion interactiva para el aprendizaje y
evaluacion?
Muy importante Importante Poco Nulo

8. ¢Qué tan importante consideras que puedas interactuar en un curso de capacitacién a
distancia?
Muy importante Importante Poco Nulo
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Anexo 1

De los siguientes elementos utilizados en la presentacion interactiva ordena desde el 1
(méas importante) hasta 7 u 8 (menos importante) de acuerdo a la relevancia que tienen

para ti.

a) Imagenes

b) Vinculos a otras paginas web

c) Autoevaluaciones

d) Actividades

e) Presentacion del contenido

f)  Glosario

g) Datos historicos o relevantes

h) Otra:

INSTRUCCIONES: Marca el recuadro evaluando cada una de las afirmaciones; laescalavade 1

gue es de ACUERDO a 5 que es DESACUERDO.

EN CUANTO A LA GUIA DEL EXAMEN

Acuerdo Desacuerdo
No. CONCEPTO 1|2 4 | 5
1 Aporta informacion suficiente del curso
2 Sirve para preparacion del examen
3 Clarifica dudas
4 Su contenido es claro y de facil comprension
Comentarios y/o sugerencias:
EN CUANTO A LA PRESENTACION INTERACTIVA
Acuerdo Desacuerdo
No. CONCEPTO 1|2 4 | 5

1 Fue sencilla en cuanto a su manejo

Fue de utilidad para el aprendizaje del contenido

3 Las actividades realizadas sirvieron de apoyo a los
conceptos tedricos

4 Su disefio es atractivo

5 El lenguaje usado es apropiado al tema
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Anexo 1

Comentarios y/o sugerencias:

EN CUANTO AL EXAMEN

Numero de examen presentado:

Acuerdo Desacuerdo

No. CONCEPTO 1123 |4]5

1 Fue congruente con los temas presentados

2 Las preguntas fueron claras

3 Su resultado representa el aprendizaje que adquiriste

Anota las preguntas que te parecieron obvias:

Anota las preguntas que te parecieron complejas:

Comentarios y/o sugerencias:

EN CUANTO AL CONJUNTO DE ELEMENTOS DEL CURSO

Acuerdo Desacuerdo

No. CONCEPTO 112 (3|45

1 El nombre del curso fue congruente con el contenido de los
temas vistos

2 Sirve para desarrollo de las actividades

3 Contribuye a incrementar la interaccién entre trabajadores
de diferentes dependencias

4 Se fundamenta en la bibliografia presentada

5 Este es un curso bien estructurado y bien disefiado
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Anexo 1

Comentarios y/o sugerencias:

¢,Qué mas mejorarias del Curso a Distancia?

¢, Te gustaria tomar mas cursos en esta modalidad?

¢Por qué?

Si/

No

¢, Cuales?

66







uonewojul e|
Jejaudiajul op essuew
e| ou Is eanisodelp
e| BANJeS 3S 0]0S Ou
uQIdRWLIOJUI BpRIDRWSP

‘uopejuasald

opeuadsa
alez|puaide

seAljisodelp
Se| ap ugdeW.Iou|

uQIDBWLIOJUI B| SBW IBZI3DIUIS z1s| 8 uQIDBDIJILISA Bp BISI Aey onN| 8 ©20|02 35 Opuen) e| uod auunge s ajuedpied |3 |9 e4bo| 3s oN Sp OpIUSIUOD OAISIIXT
"S5IUBIpNISo oprange
|2 U ugIsnyuod Jagey osn|oul @ 0s0Ipa}
*S9UO0[2034Ip apand ‘(sauoiddalip J9s apand (opiur)
se| A s2jjwe] |9 eded eun A s?yjiweny) eAjjisodelp ewsiw
e3sIxa 0jos anb eied eapisodelp eanisodelp ejos e| e audwals apuew
esa Jeiquied asainbns 2UN UD O|NDUJAID anb ojnouiAtadiy B2UOLID UQIDBWLIOJUI UOD UQDrIUasald 0s4nd juauipad
9s ‘oles|Aad op sondsad| 0ST S owsIw [ Jaud} | Aey on| 9 un B20]02 S opuen) ua saJ9jul apJaid ajuedpied (3| |9 9AnPU0D 89S ON| A epezijenioe ugideW.IO U]
seAyisodelp
Se| JedlyIpow A UQIDRDIJLIDA *S210]00 A
9p e3Sl| e| UD daJeseq sauabew| ap ugeInles
3|gepauwodal sa ‘sepualabns e| ‘seanisodelp 0UdSIp 9p SedIUd) 9juedpiyied |e oAlpdee 0s.nd SoAIpRIIR
se| JezinaJ op sandsad| T | sejuey uejns ap Jejed] lenuely| 6 | us ofsuew ap eyjey Jod 0d0d e3|nsaJ sauabew| o 91002 8p osn |3| |9 @AN|DUOD BS ON| [ENUBW [P J0|0D A OUBSI]
"UQIBDIIIBA Bp uoI2I913p |enpiAIpul 3||e3ap B OSIAdL 3S ‘ugioepad A ejyesbopio ap sejjey sej| ‘uoidewIOUl B| 9P ojuswnoop
2)SI| UOD OplUAUOD |9 JesiAvY| 09 |6 9p |0J43u0d Aey oN epuayadwod e| ug| g | ou odwany ap eyjey Jod 9||e39p B BSIARJ 89S ou odwal} ap e}jey J0d| uoioelaidiajul eley| [9p BANJDD| B| UD Z3]|1DUSS
EAISougerp
eJ]o e uelesed
ou sojnoujasadiy
‘o|noujAtadiy So| op eJany sapej|noyIp
|e Y212 uep 3| ou Is eAniodsip 321D ep 23ueIpN3ISa |2 IS ueJjuandus
eJjo e desed uepand ou anb seanbase ‘sewape Jesalbal Jaianb |e
anb esed pepunbas ap |0J3u0d A sojnoujasadiy A seayisodelp seujo e 03292.400 Jebn| o oppedss
un A sojnaujasadiy seanisodelp uebuajuod seanisodelp uesed as sojndujasadiy ‘uspJo U3 use ou anb sojndulAsadly 0sind eWw?a)sIs
se| op eun eped e 31Jed0jo)| 8% 9 se| anb ueunbasy Aey oN| z So| 9p ejley e| Jod 1inbas |e saua3ul |9 apJald ajuelpnise |3 |9 @Anjpuod s oN |9p a|qebiwe ofaue
seAljisodelp
OpUBIA BQRISD 35 Se| 9p OjuUSIWIAOW
anb eanisodelp e| e sews|qoid |12 9311084 3Nb o|naujasadiy
uls Jesasbau ejiwaad anb e|nauiatadiy un anbojod |© e3S® DpuUOp 9p eJany
o|noujaiadiy un seanisodelp 9| 9s eapisodelp 211D Jep |e eanisodelp uQIDeWIOJUl B UOD 2J44nge 3s ‘oAnipne 0s4nd
Se| 9p eun eped e 3}1ed0|0) +9 v eped e anb Jeanbasy Aey oN| eJjo e uesed as 0 001393s9uy alezipaide ap ajuelpnisa |3 |9 @An|pu0d s ON eleq pepiAoeIuUL
El uoldd9leg uolousAalid n S woucm_—:_‘_mjcmm
Ssepepuawoodsy N ] ‘lenjoy ‘Tenjoy ) e|[e4 ap owslueds|y e e|[e4 | ap e|e4 ap
(sa)uoidoy d El oyasIq [ep |04u0D ouasig [ep |043u0D 2 |op [eroualod esned | [erouajod (s)0310843 [eloualod OPON uoloung
d a o 2
uoloeIudSaId oluswsa|3

(ON3SIa 3d 43NY) (YINL NDIS3Q)
(v17v4 v13a 010343 A OAOW 13A SISITYNY) SISATYNY S103443 ANV IAOW F4NT1Ivd TVILNILOd




2’6 vl &4 0'S 0'C '8 S'9 €9 0'S a4 'S Tt 09 L€ 6'ST
6¢re | 98/¢ | €68 | L'GBT | 0'GSL | 0'GeE | 6¢ve | L'GEC | L'SBT | €¥9T | 9'€0C | 9°€Sv | 0'GeC | €6ET | 6'¢6S
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
€ 4 9 A 8 4 € T S 6 14 0 4 T 4
IN o IN IN w o IN o I w o o I o IN

01IS308U |S UQIoBWLIOU ] i
[4 S S S (o] v (o] (C] (o] v v sew Jausiqo epand To | o€ 6
z € z z (0] v v v (0] (0] ©|1e19|dwod epand| eanoesre eas anb sewsy | S0 | 62T | 6
s0| ap ugioejuasald
14 S € T (0] (0] v 0 v v (0] 1esn ap |1oe4 e anb os8INd 10 o¢ 6
€ 14 4 4 0] 0] (o] 0] v (0] (0] (0] (0] v (0] epiinge ess oN S0 | 62T [ 6
JEIENE] . .
0 0 S € o v v o o v ap [198) eas and To 9ie 6
usurexs sajuedionred
0 0 S S (o] v (©] (0] (0] v (C] Jezijeas ered ajusiYNs S0| ® UBLUEXD so |62t | 6
ugoewlojul hus} and | jap vIMONNSS 8p awlouI
uawexa| anb einb eun oseINd
0 0 S S O v O o |op BIN1ONIISS Bp Swlojul €0 10T 6
anb einb eun oiaINd
esnl] . .
0 0 4 € v v [C] (o] (o] (0] (o] (0] eWiIO0) ap anbiyied sy L G4 || @
alpnisa anb S0SIND Ieypaloe X )
0 0 S S v (o] (o] (o] v (©] v (o) sewsa) so| ap ajunbaid| ered uswexs un oiaINd To e ®
SojuaILIeUONSaND ] i
0 0 14 € (0] \ 4 (€] v v (o] (o] (0] (0] SNS U3 0Jejo Bas and) To v E
2|l s | 3| |28 3 3 z z 5 9 5] < 5] 5 b s o | &
@ 2 z o 8 3 ) 2] ] o 2 3 & <} 2 T 3 = El c
] 2 2|28 3 3 E g = 2 = a Y 3 Ed = E &
2 I m = 25 = 2 <} S = o 5 5] o @ 9 ol 2
- ST -1 - - - O - - : | 2 E| &
2 > < s < ® o @ = Qo =y
s [ §|F |z |38z ¢ o & 2 2 & = S g s 8
IS =1 [ch s ® 3 2 S S 3 o
soINeIB S0SIND —¥— E 8 ga & 3 @ m 8 < W m =
gl el 2| g @ gl 8| g | °| =
3 s e Z 2 @ o <] =
3 3 < ° 3 3 o 3 2
sn|d J0jus\ abeue|y preAteH —x— S W m, S 2 @ W m =
2 Bl 8l s |8 |8 |8 |z B
@ = 3 c o 3 2 2
=] (1) m.u nm o o
IYAINTO —¥— < 5 Cl ] ]
g & =
H 3

[9AIU ONSANN —m—

18fiie] 14 ol 5| awpalgo
azIWxKE) 0] 5 aalaaldo
AZILIIEY 0] 8| aanaalq0

uole|auon aspeliap Buois
uoleaun D adebiap
uolE|ELoD aasnd

uoljeauon asnsod Buois
L diysuone|ay Heaps

c diysuone|ay alelapogy

@0 <«f+ | »» «x

5 diysuoneay Buoisg

<

QRERRAIHIIAXIAES

ojuswipadoid Jelogejs ered

odnojoud [ap UQIOEPI[eA B| 8 UQIORLLIOJUI U0D

2102/10/S¢

qoinIS ejoIes eloued

eloUElSIP B UgIde)Rded ap [eul a40

:S910N
:areq
Joyiny

|IL



OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
DEPARTAMENTO DE SELECCION Y CAPACITACION

Procedimiento de Trabajo e PROOL
Disefio y Planeacién de Cursos en la Modalidad Fecﬁa e emision:
Capacitacion Semipresencial Mar-12

1.0 Propésito

Establecer los lineamientos generales para disefiar e impartir capacitacion semipresencial
gue aseguren el logro de los objetivos de capacitacion de los empleados del Poder Ejecutivo
del Gobierno del Estado.

2.0 Alcance

Esta instruccién de trabajo aplica a cualquier personal que realice cursos de capacitacion a
distancia para el Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado.

3.0 Definiciones y acronimos

Capacitacion a
distancia:

La capacitacién a distancia es aquella ofrecida de manera formal y
oficial, donde existe una separacion fisica entre el estudiante y el
profesor; asi como un medio de comunicacion entre ellos donde se
comparten datos, voz y/o video para propiciar experiencias de
aprendizaje.

Carta tematica:

Descripcion de las especificaciones de la capacitacion, considerando el
objetivo general, objetivos particulares, nivel de participantes,
requerimiento de horario, requerimiento de recursos.

Guia de examen:

Es un marco de referencia para el curso considerada como la
descripcion de un sistema de ensefianza, donde se estructura los
esfuerzos de estudio e intenta mejorar al aprendizaje, incluye la
temdtica, bibliografia y evaluaciones para trabajar los contenidos
propuestos.

Carta
descriptiva:

Es la planificacion o programa de la capacitacion, donde se describe de
manera detallada incluyendo la distribucion de las actividades, su
tiempo aproximado, asi como las técnicas a utilizar y el material de
apoyo.

Presentacion
interactiva:

Tiene como finalidad brindar la oportunidad a los participantes de
interactuar con el contenido expuesto, y asi de la misma manera
conocer a detalle acerca de los temas y actividades que se exponen
dentro de la misma para un mejor aprendizaje.

Copia no controlada
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4.0 Descripcion del proceso

Analista de .
Instructor ., Jefe de area
capacitacion
Inicio
A
Autoriza
capacitacion a
distancia
A
Recopilay
entrega
informacion del
curso
v
Revisién de

objetivo y temas
de capacitacion

¢ Se requiere
odificacion?

NO

A

v

Planeacion del

Sl

Modificacién a
carta tematica
del curso

curso

NO

¢ Corresponde
con
especificaciones?

SI

Clave: PRC02/01

El jefe de capacitacion:
1. Autoriza curso a distancia de acuerdo a
necesidades de programa de capacitacion

anual. o
El analista de capacitacion:

1. Revisa y entrega las especificaciones del
curso establecidas en la carta temética y en
los niveles de importancia de temas
determinados en el formato de estructura del
examen.
2. Envia al instructor los formatos vigentes
de:

2.1 Carta descriptiva,

2.2 Presentacion,

2.3 Guia del examen,

2.4 Examen,
3. Entrega carta temética y cuando sea el
caso, la informacion archivada en el
expediente del curso.
4. Acuerda con instructor fecha de entrega
del material del curso.
El instructor:
1.Revisa en la carta temética si:

1.1 Los objetivos establecidos pueden
cumplirse con los temas propuestos.
1.2 Los temas propuestos son actuales.

2. Determina si 0 no requiere modificaciones la
carta tematica.
Si la carta tematica requiere modificaciones en
los objetivos generales y particulares o en los
temas contacta al analista de capacitacion.
El analista de capacitacion:
1. Recibe las solicitudes de modificacion a la
carta temética.
2. Analiza la justificacion para su cambio.
3. Madifica la carta tematica, anota y confirma
con el instructor las modificaciones realizadas.
El instructor:
1. Revisa, actualiza y/o recopila la informacién
bibliografica acorde a la tematica del curso.
2. Organiza los temas de acuerdo a su
contenido y establece la estructura del examen.
El analista de capacitacion:
1. Revisa que la estructura del examen
corresponde con las especificaciones del
curso.

Copia no controlada
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Analista de ,
Instructor L, Jefe de area
capacitacion
Elaboracién
de examen

I

Genera carta
descriptiva

¢ Corresponde
con

especificaciones”

v

Elaboracion
de guia del
exameny

presentacion

4

Entrega guia de
examen y
material de

apoyo

v

Revision de
material de
curso.

A 4

Imparticién
del cursoy
aplicacion
de examen

Clave: PRC02/01

El instructor:
1.Elabora el examen de acuerdo a la
instruccién de trabajo ITSC03

2. Realiza revision de la planeacién de la
capacitacion.

3. Describe las actividades necesarias para la
imparticion.

El analista de capacitacion:

1. Revisa que la carta descriptiva
corresponde con las especificaciones del
Curso.

El instructor:
1.Elabora la guia del examen y presentacién de
acuerdo a la instruccion de trabajo ITSC04

El instructor:
1. Envia por un medio electrénico en los plazos
acordados:
1.1 Guia del examen
1.2 Presentacion
1.3 Material didactico, cuando se
ocupe.

El analista de capacitacion:

1. Revisa que lo formatos estén completos y
acordes a lo indicado en su llenado.

2. Verifica que se han incluido todos los temas
para su imparticion.

3. Da una clave acorde al
documentos.

4. Actualiza el expediente del curso y archiva.

control de

El supervisor de capacitacion:
1. Da seguimiento a actividades del proceso de
imparticién del curso y aplicacién de examen.

Copia no controlada
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Clave: PRC02/01

5.0 Criterios de Evaluacion

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:

PRODUCTOS

1. Los documentos: banco de reactivos, carta descriptiva, guia del examen y
presentacion del curso; se elaboran cumpliendo los lineamientos establecidos.

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:

DESEMPENOS

2. Los documentos: Manual de participante, presentacion del carta

descriptiva y reporte del curso; se entregan en los plazos acordados.

curso,

6.0 Registros y/o documentos
Documentos
. Persona Tiempo de .
Nombre Copias responsable retencién Localizacién
Carta descriptiva 1 Anahsta de 3 afios Expediente del
capacitacion curso
Carta tematica 1 Anahsta de 3 afios Expediente del
capacitacion curso
Banco de reactivos 1 Anal|§ta de 3 afios Expediente del
caoacitacion curso
L Analista de ~ Expediente del
Presentacion 1 o 2 afos
capacitacion curso
Guia del examen 1 Anahgta (.j,e 3 afios Expediente del
capacitacion curso

FIRMAS DE APROBACION

Jefe del departamento de
Capacitacion

Supervisor de
capacitacion

HISTORICO DE REVISION

Revision | Descripcion del cambio Realizé

Nuevo Inicial

Copia no controlada
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OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
DEPARTAMENTO DE SELECCION Y CAPACITACION

Procedimiento de Trabajo g::yer ZﬁeCV%UOZ
Planeacion e imparticion de Capacitacion ' ___
; Fecha de emision:

Presencial Ago.12

1.0 Propésito

Establecer los lineamientos generales en la planeacién e imparticion de capacitaciones
presenciales contribuyendo a facilitar el aprendizaje de los empleados del Poder Ejecutivo
del Gobierno del Estado.

2.0 Alcance

Esta instruccion de trabajo aplica a los instructores externos contratados por el &rea de
capacitacion de Oficialia Mayor y todos los instructores internos que realizan capacitaciones
de la modalidad presencial.

3.0 Definiciones y acronimos

Carta tematica:

Descripcion de las especificaciones de la capacitacion, considerando el
objetivo general, objetivos particulares, nivel de participantes,
requerimiento de horario, requerimiento de recursos.

Carta Es la planificacién o programa de la capacitacién, donde se describe de

descriptiva: manera detallada incluyendo la distribucion de los temas y su tiempo
aproximado, asi como los métodos, actividades y técnicas didacticas.

Reporte del Registro donde el instructor retroalimenta al area de capacitacion del

instructor: desarrollo del curso y la interaccién con el grupo.

Material Todos los recursos utilizados por el instructor y los participantes que

didactico: contribuyen al proceso de ensefianza - aprendizaje.

4.0 Descripcién del proceso

Instructor

Analista de Supervisor de
capacitacion capacitacion

i ; T "";
Inicio . . -,
< > El analista de capacitacion:

1. Da seguimiento al programa
capacitacion.

A

Recibe 2. Recibe datos de contacto del instructor.
programa de El analista de capacitacion:
capacitacion 1. Revisa y entrega las especificaciones del
autorizado curso establecidas en la carta tematica

2. Entrega la informacion archivada en el
expediente del curso.

4 3. Envia al instructor los formatos vigentes
Recopilay de:
entrega

2.1 Carta descriptiva,

Capacitacion presencial

informacion del
curso

2.2 Presentacion de Power Point,
2.3 Manual del participante,

2.4 Evaluacion diagnostica y final.
2.5 Reporte del instructor

4. Confirma al instructor los datos especificos
del curso: aula donde se realizara, fecha y
hora de ejecucion, tamafio del grupo, perfil
de los participantes. En caso de
modificaciones del curso avisa al instructor.

Copia no controlada
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Instructor

Analista de
capacitacion

Supervisor de
capacitacion

Revision de
objetivo y temas
de capacitacion

¢ Se requiere

Sl

modificacion?

NO

Y

Planeacion del

Modificacién a
carta tematica

del curso

curso, desarrollo <
de temas

Elaboracién de
carta descriptiva

Elaboracién y/o
blsqueda del
material
didéactico

A

Elaboracién y/o

modificacion del
manual del
participante

Clave: PRC01/01

El instructor:
1.Revisa en la carta temética si:
1.1 Los objetivos establecidos pueden
cumplirse con los temas propuestos.
1.2 Los temas propuestos son actuales.
1.3 El material de apoyo corresponde con
lo que ocuparé en el curso.
2. Determina si 0 no requiere modificaciones la
carta tematica.
Si la carta tematica requiere modificaciones en
los objetivos generales y particulares o en los
temas contacta al analista de capacitacion.

El analista de capacitacion:

1. Recibe las solicitudes de modificacion a la
carta temética.

2. Analiza la justificacion para su cambio.

3. Modifica la carta tematica, anota y confirma
con el instructor las modificaciones realizadas

El instructor:

1. Revisa, actualiza y/o recopila la informacion
gue debe darse en el curso.

2. Organiza los temas en la sesién o las
sesiones y establece tiempos de imparticion
acorde a programa.

3. Determina las actividades que se realizaran
para impartir los temas y los materiales que
ocupan.

4. Establece la(s) técnica(s) didactica(s) que se
ocupara(n) en cada tema.

El instructor:

1. Llena la carta descriptiva del curso de
acuerdo a lo planeado y lo establecido en el
formato.

El instructor:
1. Busca y/o elabora el material didactico del
curso, este puede consistir en:
1.1 Presentacion de Power Point
1.2 Videos
1.3 Mdsica o audio
1.4 Juegos
1.5 Programas
1.6 Lecturas adicionales
1.7 Bibliografias o direcciones
electrénicas de consulta.
Sin limitarse en los enunciados.

El instructor:

1. Utiliza y sintetiza la informacién recopilada
para desarrollo de los temas.

2. Llena los apartados requeridos en formato
vigente del manual del participante.

Copia no controlada
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Instructor

Analista de
capacitacion

Supervisor de

capacitacion

Entrega de carta
descriptiva,
evaluacion,

manual y
material de
apoyo

I

Revision de
material de
curso.

Entrega de
manual para su
reproduccion

—

v

Ejecucion
del curso

Revisién de aula

de capacitaciéon

A

Realiza la
apertura del
curso

A

Imparte
capacitacion
presencial

A

Realiza el cierre
del curso

5

Clave: PRC01/01

El instructor:
1. Envia por un medio electrénico en un plazo
no menor a 5 dias de anticipacion al curso:
1.1 Carta descriptiva,
1.2 Manual del participante,
1.3 Evaluacion diagnostica y final del
curso (una para aplicacion y una con
respuestas),
1.4 Material

ocupe.
El analista de capacitacion:

1. Revisa que lo formatos estén completos y
acordes a lo indicado en su llenado.

2. Verifica que se han incluido todos los temas
para su imparticion.

3. Da una clave acorde al
documentos.

4. Actualiza el expediente del curso y archiva.

El analista de capacitacion:

1. Entrega manual y evaluacién vigentes para
su reproduccion en un plazo no menor a tres
dias previo a la realizacién del curso.

El supervisor de capacitacion:

1. Da seguimiento a actividades del proceso de
de ejecuciéon del curso para preparacion del
material.

El instructor:

1. Se presenta en el aula con al menos 15
minutos de anticipacién, vistiendo de manera
formal y/o de acuerdo al tema que sera
impartido.

2. Verifica que se cuenta con:

2.1 Lista de asistencia

2.2 Material del participante: manual,

presentador, lapices, plumones.

2.3 Material de apoyo solicitado por el
instructor como: pintarron, rotafolios, cafion,
laptop, etc.

El supervisor de capacitacion:

1. Se mantiene al tanto de cualquier
eventualidad que surja.

2. Da la bienvenida a los participantes.

3. Presenta el curso y el instructor.

didactico, cuando se

control de

El instructor:

1. Verifica la asistencia de los participantes.

2. Ejecuta la capacitacién segin lo planeado.

3. Toma notas de aquellas situaciones que
hayan ayudado u obstaculizado el desarrollo
del curso.

4. Realiza la evaluacion de los participantes.

El supervisor de capacitacion:

1. Entrega a los participantes la evaluacion del
curso vy la recopila una vez completada.

2. Realiza la clausura del curso.

Copia no controlada
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Instructor

Analista de
capacitacion

Supervisor de
capacitacion

Revisa las
evaluaciones,
elabora reporte

del curso

Genera
constancias y/o

diplomas

v

Firma
constancias

v

Ejecucion
del curso

Fin

5.0

Criterios de Evaluacién

Clave: PRC01/01

El instructor:

1. Elabora el reporte del curso de acuerdo a los
lineamientos.

2. Revisa las evaluaciones de los participantes
y asigna calificaciones.

3. Llena y firma la lista de asistencia.

4. Entrega los registros al supervisor de
capacitacion en un plazo maximo de 5 dias
después de la fecha de finalizacion del curso.

El supervisor de capacitacion:

1. Revisa que los documentos
cumplen los lineamientos.

2. Genera diplomas y/o -constancias del
personal acreditado.

3. Solicita las firmas al instructor.

recibidos

El instructor:
1. Firma las constancias y entrega al personal
designado por el supervisor de capacitacion.

El supervisor de capacitacion:
1. Recibe constancias firmadas y continua
actividades del proceso de ejecucion del curso.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:

PRODUCTOS

1. Los documentos:

manual

de participante,

presentaciébn del curso, carta

descriptiva, evaluaciones del curso y reporte del curso; se elaboran cumpliendo
los lineamientos establecidos.

2. El promedio de la “Evaluacién de cursos” es igual o mayor a 8 en los puntos que

corresponden al instructor.

3. Porcentaje de acreditacion de los participantes es mayor al 80%.

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:

DESEMPENOS

4. Se presenta en tiempo a la sesién y verifica el material que requiere.

5. Los documentos:

Manual

de participante,

presentacién del curso, carta

descriptiva y reporte del curso; se entregan en los plazos acordados.

6. Cumple lo establecido en el listado de verificacidn para la revision de los
siguientes aspectos:

Copia no controlada
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Clave: PRC01/01

® Desarrollo del contenido,
® Apoyo al proceso de aprendizaje del grupo,
®* Manejo de los equipos y materiales de apoyo didactico,

® Apoyo en la realizacion de la sintesis de los contenidos tematicos
desarrollados,

® Comunicacion del avance a los participantes,

® Conduccién del grupo para la formulacion de compromisos de aplicacion
del aprendizaje,

® Sugerencias al grupo de cursos con mayor alcance,

® Cierre del curso.

7. Entrega lista de participantes y evaluaciones en el tiempo establecido.

**Nota: La interpretacion de los criterios de evaluacion es congruente con las descripciones de la
Norma Técnica de Competencia Laboral NUGCH001.01 Imparticion de cursos de capacitacion
presenciales emitida por el CONOCER.

6.0 Registros y/o documentos

Documentos
: Persona Tiempo de L
Nombre Copias responsable retencién Localizacién
Manual del participante 1 Anahsta de 3 afios Expediente del
capacitacion curso
Evaluacion de Analista de ~ Expediente del
A 1 L 3 afios
conocimientos capacitacion curso
L Analista de ~ Expediente del
Presentacion 0 L 2 afos
capacitacion curso
Carta descriptiva 0 Anahgta (.j,e 3 afios Expediente del
capacitacion curso

Registros
Nombre Personaresponsable Tiempq £ Localizacion
retencion
Evaluaciones de Supervisor de 3 afios |Expediente de ejecucion del curso

conocimientos

capacitacion

Supervisor de

Lista de asistencia L 3 afios | Expediente de ejecucion del curso
capacitacion
. Supervisor de ~ . . .
Evaluaciones del curso PervISor 3 aflos |Expediente de ejecucion del curso
capacitacion
Supervisor de ~ . . L
Reporte del curso P 3 aflos |Expediente de ejecucion del curso

capacitacién

Constancias y/o diplomas
del curso

Archivo general de

Expediente del trabajador
recursos humanos

FIRMAS DE APROBACION FECHA

Pagina 5/6
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Clave: PRC01/01

Maura Rodriguez Rios Jefe del departamento de | 01-Mar-12
Capacitacion

José Maria Garcia Supervisor de 01-Mar-12
capacitacion

HISTORICO DE REVISION

Revision | Descripcion del cambio Realizé Fecha
Nuevo Inicial Patricia Garcia | 01-Mar-12

Copia no controlada
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PODER EJECUTIVO
DEL ESTADO DE

QUER

ETARO

MANUAL DE
[TITULO DEL CURSO]

RHSYCMAN [CLAVE] /[VERSION]



[TITULO DEL
CURSQ]

INSTRUCTOR UNA VEZ QUE LEA LA INFORMACION EN LETRA AZUL FAVOR DE
ELMINARLA DEL MANUAL

Propésito de la plantilla del Manual del Participante:

Esta plantilla esta disefiada para ofrecer una descripcion y un formato estandar para los
manuales del participante (MAN). Asi mismo proporcionar una guia sobre el propdsito
que se busca en cada una de las secciones utilizadas a fin de facilitar la generacion o
actualizacion de este documento.

¢, Como estan disefadas las plantillas?

Dentro de todas las plantillas, encontrara guias para poder crear o actualizar un
documento con el sentido que dentro del area de capacitacion se ha establecido; para
ello se utilizan tres estilos diferentes de texto:

1. [El texto incluido entre corchetes]

Donde aparece este texto, se debera reemplazar por la informacién especifica solicitada
eliminando los corchetes. Ejemplos de ello son: [TITULO DEL CURSQ] para el nombre
del manual y [VERSION] el nimero de veces que se ha emitido con modificaciones el
documento.

2. {Texto en cursiva entre llaves}

Este texto brinda una guia o explica la naturaleza de una seccion, por lo tanto podra
describir el tipo de informacién que debe incluirse en cada seccion o la finalidad con la
que debe cubrir la informacion contenida. Este texto debe ser eliminado de la plantilla.

3. El texto normal )
Donde aparece este texto, NO PODRA HACER MODIFICACIONES, es un apartado
estandar que debe mantenerse en el documento segun sea necesario.

Instrucciones para el uso de la plantilla

Utilice este mismo documento borrando el texto de ayuda (en color azul). Una vez
finalizado, guarde una copia del documento en un archivo de word office 2003 que
denominard "RHSYCMAN clave _del curso mmddaa”, donde clave_del curso es la
clave asignada al curso en la carta tematicay "mmddaa” representa el mes, dia y afio
en que se modificé el dltimo borrador.

Para crear o modificar un manual deben seguirse estas directrices generales:

a. La fuente utilizada en el manual sera Gotham Book para el texto y Gotham Bold en
titulos color negro.

b. El cuerpo del texto debera ser de 12 puntos de la fuente y 16 puntos en titulos.



[TITULO DEL
CURSQ]

c. El encabezado y pie de pagina deben aparecer exactamente como se representa en
este documento.

d. Con la excepcion de los encabezados, todo el texto debe tener una alineacion
justificada.
e. Los titulos y subtitulos deberan seguir el sistema de numeracion planteado.

f. Se podran utilizar los estilos para resaltar el texto: negrita, cursiva y subrayado. Para
hacer listados se podran usar vifietas en cualquier estilo.

g. Las imagenes a utilizar deben estar vinculadas al tema, con una resolucion apropiada
para distinguir su contenido en la impresion a escala de grises. Debe evitarse el uso de
imagenes violentas.



[TITULO DEL
CURSQ]
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[TITULO DEL
CURSQ]

OBJETIVO GENERAL

[Copiar objetivo de la carta temética]

OBJETIVOS ESPECIFICOS

% [Copiar objetivos de la carta temética]
++ [Copiar objetivos de la carta tematica]
% [Copiar objetivos de la carta temética]



[TITULO DEL
CURSQ]

INTRODUCCION

{En esta seccidn se brinda un panorama general de como se ha abordado el tema para su exposicion en el

curso, asi mismo se plantea su importancia en tres perspectivas:

1. Desde el trabajador, es decir como ayudara al personal en su desempefio dentro de la relacion

laboral con el Poder Ejecutivo

2. Desde la organizacion, es decir como al Poder Ejecutivo le beneficia que sus empleados

adquieran este conocimiento.

3. Desde el ambito social, como le ayudara al trabajador visto como persona integral en otros roles

que adopta en la sociedad.

Ademas, se explicara como se ubica el tema en un contexto mas amplio y su proyeccién a futuro.}
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1. [Tema 1]

{El objetivo de contar con un desarrollo de los temas del curso es brindar al participante la
informacion revisada en el género de ensayo de forma clara, l6gica, objetiva, precisa y concreta.
Proporcionando la oportunidad de retomarla en cualquier otro momento, ademas de evitar que
el participante se distraiga tomando largas notas en la sesion.

El desarrollo de los temas sera tan amplio como el instructor considere apoye la didactica del
curso. Debe evitarse rellenar de informacion “basura” o que no sera utilizada, pues puede
provocarse confusion en los participantes.

Se invita a que se incluya en esta seccion todos los ejercicios escritos que han de realizar los
participantes y un espacio para las reflexiones que surjan de ellos, si el instructor lo considera
necesario. De esta forma, se evitara el uso de hojas sueltas, que el participante puede extraviar
mas adelante.

Es importante, incluir imagenes que brinden apoyo y mejor presentacion a los temas
presentados, se recomienda utilizar las mismas imagenes de la presentacion del tema.

Los temas y subtemas que se desarrollen seran los mismos que los contenidos en la carta
tematica}

2. [Tema 2]

2.1 [Subtema del tema 2]

{Podra incluir en los temas y/o subtemas recuadros para que el participante realice notas
personales cuando el instructor lo considere necesario]

Notas personales :




[TITULO DEL

CURSO]

3.

[Tema 3]

Conclusiones :
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BIBLIOGRAFIA

{El manual debera estar fundamentado en al menos tres bibliografias, las cuales deberéan haber sido
publicadas en los Ultimos ocho afios, salvo en casos especiales que sean justificadas por ser un
documento de tipo historico o legal. Debe evitarse el uso de bibliografias sin reconocimiento académico
como paginas de Internet, revistas no arbitradas, apuntes, etc.

La finalidad de proporcionar esta informacion es ademas de indicar el sustento tedrico del curso, brindar
a los participantes medios de busqueda de informacién adicional

Ejemplo:

GOLEMAN, Daniel. Inteligencia emocional. Editorial: Javier Vergara Editor México, 2004 .}



[INOMBRE DE CURSO O MODUL O]
EVALUACION DIAGNOSTICA

Fecha

Nombre del empleado

Dependencia

Instructor:

{La evaluacidn es un elemento con gran importancia, sitda el nivel donde inicia el grupo y puede ser

un justificante para modificaciones dentro de los temas que han de revisarse en el curso.

Las evaluaciones deben asegurar algunos criterios como:

* Validez. Es el grado de precision, las evaluaciones se disefian y construyen para medir un dominio
perfectamente identificado.

La validez de los instrumentos de medicion denota la congruencia que existe entre lo que se planeo
medir y lo que se midi6. Por ello, las inferencias que se realizan de los resultados son indicadores
fehacientes del rasgo medido.

Algunos factores que afectan la validez son el contenido de la evaluacion (que incluya preguntas de
todos los temas mas importantes), el grado de correlacion entre los resultados y el logro del
aprendizaje (cantidad de preguntas, dificultad, puntaje otorgado), la forma en que se califica (la

razonabilidad debe ser visible y explicable).

* Confiabilidad. Es el grado de exactitud, con que se mide un determinado rasgo. La confiabilidad
debe ser estable y objetiva, independientemente de quien utiliza un programa o un instrumento de
evaluacion. Los resultados de la evaluacion son consistentes, de tal forma que los puntajes obtenidos
en el examen son sensibles a los cambios en los niveles de competencia de los trabajadores.

Algunos factores que afectan la confiabilidad es el tipo de preguntas y su construccion (ejemplo: si una
pregunta lleva implicita la respuesta el rasgo medido podria no ser el nivel de aprendizaje logrado,

sino la capacidad deductiva del evaluado).

* Equidad. Los instrumentos de medicidn se construyen de forma tal que no benefician a ningin grupo
determinado. Consecuentemente, se asume que las diferencias de los puntajes se deben a cambios en
los niveles de competencia de los trabajadores, no a factores ligados con variables omitidas.

Algunos factores que afectan la equidad son el uso de palabras técnicas o complejas que no hayan sido
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explicadas en el curso, la construccion de los reactivos, planteamiento de situaciones basadas en

supuestos conocidos por cierto grupo.

 Pertinencia. Los instrumentos de medicion tienen una cobertura suficiente y relevante de los
dominios en los que el trabajador debe mostrar su competencia.

Algunos de sus factores estan relacionados al contenido (evaluar lo visto en el curso).

Las evaluaciones deberan contener reactivos orientados al nivel del personal que se evalua, utilizando

el lenguaje apropiado para su resolucion.

Se podran utilizar reactivos de opcion multiple y preguntas abiertas, estas Gltimas siempre que se
identifique claramente los puntos clave que ha de constituir la respuesta correcta y no se encuentre

sujeta a la interpretacion del instructor.

Los reactivos de opcion multiple plantean una situacion o un problema, cuya solucion debe sefialarse
al seleccionar una 0 méas opciones que se presentan. Los reactivos presentan un enunciado o una base,
el cual consiste en una pregunta, una proposicion o un problema, que debera ser contestado, asi como
cuatro o mas opciones de respuesta, de las cuales solo una es correcta, ademas de al menos tres

distractores (respuestas incorrectas).

Los reactivos se presentan con los siguientes formatos particulares:
1. Cuestionamiento directo para completar
2. Cuestionamiento directo interrogativo
3. Agrupamiento y relacion de conceptos
4

Planteamiento de casos
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Los reactivos deberén cumplir con las siguientes caracteristicas: entre los distractores deben incluirse
los errores mas comunes, todos los distractores deben ser plausibles, no debe deducirse la respuesta
en la base, la respuesta correcta deberd colocarse en diversos sitios de manera aleatoria. Evite
aumentar la dificultad, esto es, no elija estimulos oscuros y menos significativos del conocimiento e
incluya una sola idea al elaborar el reactivo. No utilice en las opciones: “Todas la anteriores”,
“Ninguna de las anteriores”, “no sé”, etc., que sélo representen la incapacidad de pensar en otras

posibilidades.

Evite evaluar conceptos de manera textual, asi como contenidos intrascendentes o triviales. No emplee
preguntas capciosas, los reactivos que evaluan comprension siempre deben ser originales para evitar

respuestas aprendidas de memoria.

Por ultimo, considere el grado de confiabilidad y el tiempo de respuesta para determinar la extension

del examen.}
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OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
DEPARTAMENTO DE SELECCION Y CAPACITACION

[NOMBRE DE CURSO O MODUL O]
EVALUACION FINAL

Fecha

Nombre del empleado

Dependencia

Instructor:
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Reporte del Instructor

Datos del curso Datos de los participantes

Curso: [Nombre del curso] Participantes que asistieron: [niumero de

Lugar de imparticion: [Ubicacion y sala] participantes que asistieron al curso]

Fecha de imparticién: [Fecha o periodo: dia-|Participantes acreditados: [nGmero de

mes-afio al dia-mes-afio] participantes que acreditan el curso]

Horario: [Hora de inicio a hora de termino] Porcentaje de acreditacion: [resultado de
la siguiente operacién: dividir el numero
de participantes acreditados entre los que
asistieron y multiplicar por 100]

Desarrollo del curso:

{El objetivo de este apartado es conocer si en las condiciones otorgadas en el curso se
mantuvo lo planeado o se realizé algun ajuste propio del momento. Por ejemplo:
modificaciones en horario de entrada o salida, modificaciones en temas, etc.}

Aprendizaje:

{El objetivo de este apartado es conocer la percepcion del logro obtenido por el grupo,
se sugiere comparar ampliamente las aptitudes con las que recibié al grupo, con las
aptitudes encontradas al finalizar la formacion.}

Contingencias y sugerencias de mejora:

{El objetivo de este apartado es conocer las condiciones que pudiéramos mejorar para
apoyar al aprendizaje, asi como las contingencias que se presentaron para la ejecucion
del curso y su resolucion.}

Evaluacioén

{Realice un desglose del método de evaluacién aplicado, especificando el valor de
cada reactivo, ejercicio o cualquier actividad tomada en cuenta para la evaluacion.}

Observaciones adicionales:

{Este apartado es libre para que el instructor haga comentarios que no tengan cabida
en algun apartado anterior.}

[Firma rubrica]
[Nombre del instructor]

RHSYCF01/02




	PORTADA
	HOJA DE FIRMAS
	RESUMEN
	ÍNDICE
	I. INTRODUCCIÓN
	II. REVISIÓN DE LITERATURA
	III. METODOLOGÍA
	IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS



