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Introduccion

El Proceso Administrativo es fundamental para cumplir con los objetivos que tiene una
organizacion y los que marca para cada una de sus areas, en tiempo y forma siguiendo el ciclo de
planeacion, organizacion, direccion y control. Llevado a cabo de forma correcta, dicho proceso
facilita la toma de decisiones, la coordinacién de tareas, la definicién de recursos, destacar los
objetivos y dar seguimiento puntual a las actividades para alcanzarlos. Se trata de un proceso

constante que también orienta la mejora continua.

El desarrollo de recursos humanos de toda organizacion de todos los sectores se refiere a un proceso
de adquisicion de herramientas y desarrollo de aptitudes, habilidades y competencias de las
personas a través de la capacitacion, entrenamiento y desarrollo con el fin de mejorar su desempefio

laboral.

Corresponde a la Educaciéon Continua ofrecer alternativas para mejorar este desempefio laboral, a
través de programas que abordan temas especificos, practicos y logren sus objetivos en el corto
plazo los cuales influyen en el desempefio individual y organizacional. Los programas se clasifican
en conferencias, seminarios, talleres, cursos y diplomados que se ofrecen en modalidad presencial, a
distancia y mixta, sea por Instituciones de Educacién Superior, Despachos o Instructores
independientes. No otorgan grado académico, los reconocimientos son por asistencia o

acreditacion: constancia, certificado o diploma.

En el caso de la universidades publicas y privadas, la Educacién Continua se ubica en la estructura
organizacional de muy diversas maneras, pero siempre con el mismo fin, por solicitud de una

organizacion o abiertos al publico en general de acuerdo con sus propias directrices.

Para describir como se sigue el proceso administrativo en el area que ocupa a este trabajo, se ha
seleccionado sélo a las universidades privadas de la Ciudad de México, asi como exponer los
resultados que obtienen al seguirlo o no. Esto es, este trabajo se enfoca al drea de Educacion
Continua de las universidades privadas de la Ciudad de México respecto a la aplicacion del Proceso

Administrativo para cumplir con sus objetivos.



Planteamiento del Problema

Desde hace varias décadas en México por Ley las empresas privadas, organizaciones civiles e
instituciones del sector publico deben capacitar a sus trabajadores para hacer sus labores mas

eficientes, esta formacion es considerada también como Educacion Continua.

En este &mbito existen consultorias independientes, empresas que imparten capacitacion, asi
como areas y Centros de Educacion Continua en Instituciones Educativas publicas y privadas

que ofrecen este servicio.

Todos los empleadores deben cumplir con lo establecido en la Ley Federal de Trabajo en el

Articulo 153-A LFT:

“Los patrones tienen la obligacion de proporcionar a todos los trabajadores, y éstos a recibir, la
capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que les permita elevar su nivel de vida, su
competencia laboral y su productividad, conforme con los planes y programas formulados, de
comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores” (Ley Federal del

Trabajo, 2012)

Para cumplir con ello y, sobre todo, con los objetivos y la calidad de la Educacién Continua, es
indispensable seguir un proceso administrativo que garantice a quienes participan en los

programas y a las organizaciones que los contratan, los resultados que se esperan.

Cabe mencionar que la oferta de Educacién Continua es mucho mayor que hace afios, incluso
que hace dos, debido a que la tecnologia ha facilitado la imparticién masiva y global haciendo
que este sector se diversifique. Sin embargo, no toda la oferta existente es de calidad ni cumple
al menos de forma parcial con su principal objetivo: capacitar para el trabajo y desarrollar a las

personas.

De lo anterior se observa que la eficiencia en los procesos administrativos es fundamental para
poder garantizar la calidad en cualquier organizaciéon. El problema es, entonces, ;Como
garantizar que se cumplan los objetivos y se logren los resultados esperados de Educacién

Continua que ofrece una instituciéon de educacion superior privada en México?

Objetivo
Analizar los elementos de la administracion efectiva de la Educaciéon Continua que influyen en

la calidad de las instituciones privadas de educacioén superior para que los trabajadores reciban
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una apropiada actualizacion de conocimientos. De donde se desprenden los siguientes objetivos

especificos:

- Describir los cambios que ha tenido la Administracion, desde sus inicios hasta las teorias
modernas y su relacién con la capacitacion.

- Definir el proceso de ensefianza-aprendizaje de adultos en la Educacién Continua.
- Describir los diferentes tipos de capacitacion para los diversos sectores.
- Describir la administracién y gestion de un Centro de Educaciéon Continua.

- Describir el proceso administrativo de un programa de Educacién Continua.

Se parte de la hipotesis siguiente. Mientras mayor sea la aplicacion del proceso administrativo
de Educacién Continua en Instituciones privadas de Educacién Superior en la Ciudad de

México, mejor sera su calidad.



Procesos administrativos en la educacion

A través de la evolucion de la teoria administrativa se mostrara el proceso administrativo en lo
general y en particular se tomara como referente en el area de capacitacién. Cabe sefialar que,
para esta ultima, el proceso aprendizaje-ensefianza se rige por la andragogia, que lo diferencia

de otros tipos.

1. Administracion, de lo tradicional a lo moderno

Para dar inicio a esta tesis y como punto focal del objeto de estudio de ésta, se definira qué es la
administracion y como ha sido su paso, desde su inicio con los grandes pensadores que la
desarrollaron hasta la actualidad, donde se generan teorias en funciéon del comportamiento

organizacional, la administracion por objetivos y de sistemas.

1.1 Grandes pensadores y sus aportaciones.

Seguin Gutiérrez (2007) la Administracion “es el conjunto sistematico de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social” ya que, conduce
a ésta a través de la planeacion, organizacion, coordinacion direccion y control de sus recursos
humanos y materiales, para alcanzar el logro de un objetivo predeterminado. Munch (1990)
indica que, para comprender el significado de la administraciéon es importante hacer una

revision historica de las relaciones de trabajo.

A partir de lo anterior, se considera que el proceso administrativo esta ligado también a los

momentos histéricos pues a partir de estos se va adaptando para obtener maximos resultados.

Si se considera que la administracion es la actividad que se vale de la planificacion,
organizacion, direcciéon y control para alcanzar un rendimiento de cualquier naturaleza a favor
de los objetivos, propésitos o metas de una organizacion, entonces deberia estar basada en
conocimientos cientificos. Este conocimiento permite que las acciones que se desarrollan son
con base en la oportuna, eficaz y sistematizada toma de decisiones, a fin de alcanzar la meta

fijada a través del uso conjunto de habilidades, conocimientos y capacidades.



Tablal

Administracion, origen y desarrollo

Epoca primitiva

Periodo agricola

Antigiiedad
grecolatina

Feudalismo

Revolucién
Industrial

Siglo XX

Divisi6n del
trabajo poredad y
sexo.

El hombre utiliza
en forma
rudimentaria la
administracién al
trabajar en grupo,
ejemplo: la caza
del mamut

Vida sedentaria

Aparicién del
estado

Desarrollo de
grandes
civilizaciones,
apoyandose en la
administracién
empirica del
trabajo colectivo
y de los tributos

Aparicién del
esclavismo

Aplicacién de la
administracion
mediante una
estricta
supervisién del
trabajoy
sanciones de tipo
fisico.

Inicialmente, la
administracién de
los feudos se
efectia de
acuerdo al

criterio del seflor
feudal

Posteriormente,
los siervos se
independizan,
apareciendo los
talleres
artesanales

Nuevas formas de
administracién;
estructuras de
trabajo extensas,
niveles de
supervisiéon
€sCasos.

Surgen los
gremios

antecedentes
el sindicato)

Centralizacién de
la produccién.

Auge industrial

Administraciéon de
tipo coercitivo

Explotacién
inhumana del
trabajador

Estructuras de
trabajo mas
complejas
Surgen
especialistas
dedicados a
manejar
problemas de
administracién

Gran desarrollo
tecnolégico e
industrial

Surge la
administracion
cientifica

Aparecen
NUIMErosos
investigadores de
la administracion,
teniendo ésta un
desarrollo y
proyeccién
definitivos.

Nota: Tabla propuesta por Munch (1990).

Los grandes pensadores precisaron que la administracion deberia ser aquella a la que

corresponde asegurar las mejores condiciones para realizar el trabajo y con ello aumentar la

productividad o la que debe dirigir, planificar organizar, coordinar y controlar; en ambos casos

es hablar de teorias diferentes, aunque avanzadas para su época.

Por una parte, esta Frederick Winslow Taylor, con una orientacion cientifica y por otra a Henri

Fayol respaldando la administracién encauzada a la estructura de la organizacion.
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Tabla 2

Diferencias entre administracion cientifica e industrial y general

Relaciéon con

Enfoque Periodo  Tesis esencial Objeto Metodologia otros

Autores y obras

One best way,

thinking
Administracion ng;gg?g;‘g:mmma oranacon Método ngenieria  Frederick W. Taylor (1911 The
cientifica separacion trabajo  trabajo cientifico c principles of scientific management
manual del trabajo
intelectual
Operacién Facilitar Henri Fayol (1916) Administracion
Administraciéon administrativa: gobierno de Observacion, Industrielle et
industrial y 1916 prever, organizar, empresas, experiencia Ingenierfa Generale. Prévoyance, Organisation
general dirigir, coordinary  funcién empirica Commandement, Coordination et
controlar administrativa Controle

Nota: Tabla propuesta por Taylor (1919).

En su momento Taylor se avocd a la generacion de la escuela de administracién cientifica, la
cual se enfoca en aumentar la eficiencia de la empresa y finca las bases para el desarrollo de la
administracién. Esta teoria clasica menciona que la Administracién Cientifica tiene, como
cimientos: el firme convencimiento de que los verdaderos intereses de unos y otros son tinicos
y los mismos; que no puede haber prosperidad para el patrén, en un término largo de afios, a
menos que vaya acompanada de prosperidad para el empleado, y viceversa; y que es posible
darle al trabajador lo que més desea (unos salarios elevados), y al patrén, lo que mas busca, (un

costo reducido de mano de obra) para sus fabricas (Taylor, 1919).

Asumiendo como principio general que segin Taylor todo trabajador debe realizar su funcién
bajo una orientacion cientifica con una guia y supervision; Entonces, resulta importante que
“entre la administracion y el trabajador exista una divisiéon mas por igual de la responsabilidad,
de la que existe bajo cualquiera de los tipos ordinarios de administracién” (Ortiz, 2017). Es decir,
dividir la organizacién de la produccion. Acorde a Carro y Cal6 (2012), se tienen los principios

basicos para desarrollar la ciencia del trabajador.

1. Elestablecimiento de una verdadera ciencia. Partiendo de la observacion, identificar las
actividades a realizar considerando los tiempos, operaciones, responsables,

instrumentos, tiempos para reemplazar aquellos métodos de trabajo que son ineficaces.
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2.

La seleccion cientifica del trabajador: Ubicar al trabajador en el lugar adecuado, a partir

de sus capacidades, eligiendo siempre al mas preparado.

Su educacion y formacion cientifica: Educar y capacitar al trabajador, para que

desempefie su trabajo de la mejor forma.

La colaboraciéon estrecha y amistosa entre la direcciéon y los trabajadores: Cada
elemento es responsable de su actividad, la estructura jerarquica donde cada uno ejerce

su rol de manera eficaz.

Posterior a Taylor, Henri Fayol se ocup6 en desarrollar la que se conoce como la Teoria Clasica,

que se orienta en “aumentar la eficiencia de la industria a través de la racionalizacion del

trabajo, con un alto énfasis en la estructura” (UNAD, s.f.). El enfoque es el desarrollo del trabajo

en el nivel operativo y su base es la estructura de la Organizacion. Teniendo en cuenta a UNAM

(2006), las aportaciones de Fayol fueron fundamentales para definir el proceso administrativo

visto desde la parte superior de la Organizaciéon, ademas de:

L
il.
1il.

iv.

He de destacar la universalidad de la administracion.

Crear el primer modelo de proceso administrativo.

Generar los 14 principios generales de la administracion.

He de destacar la importancia de la ensefianza de la administraciéon en escuelas y
universidades.

Definir las areas funcionales de la organizacion.

Trazar el perfil del administrador a parir de los distintos niveles jerarquicos que se tienen en

la organizacion. De estas aportaciones se consideran de gran relevancia los 14 principios de la

administracion:

L.

© N o 1A DN

Division del trabajo: Organizacion

Autoridad: Responsabilidad compartida

Disciplina: Control

Unidad de mando: Que solo un jefe dé 6rdenes

Unidad de direccion: La direccion es responsable del plan y de la supervisién
Centralizacion: Poder en uno solo

Cadena de mando: Organizacion burocratica, por proceso

Orden: Trabajo de lo sencillo a lo complejo

12



9. Equidad: A mayor responsabilidad, mayor sueldo

10. Remuneracion: Sueldo y prestaciones que deben ser confidenciales
11. Estabilidad: Confianza de conservar el empleo injustificadamente
12. Liderazgo: El jefe debe poner el ejemplo

13. Espiritu de grupo: Colaborar, estar con la gente

14. Congruencia: No pidas lo que no puedas hacer

Posteriores a estos conceptos, surgieron las escuelas tradicionales de relaciones humanas
Whechsler de psicologia industrial, hasta llegar a los sistemas abiertos. Al paso de los afios, como
todo proceso cambiante, este camino tuvo que adecuarse a las necesidades de la época,
sumando a ello la innovacién, creatividad, competencias, etc. Esto es, porque la administracién

siempre tiene una estrecha relaciéon con la sociedad y su entorno.

1.2 Administracion moderna, el Gltimo milenio

Algunas definiciones de la administraciéon que seran consideradas en este documento
son:Empleando a Henry Sisk y Mario Sverdlik (2001), se define como “La coordinacion de todos
los recursos a través del proceso de planeacién, direccién y control, a fin de lograr objetivos

establecidos”.

A juicio de Robert. F. Buchele, es “El proceso de trabajar con, y a través de otras personas, a fin
de lograr los objetivos de una organizacién formal” Munch Galindo (1990). Dicho con palabras
de Harold Koontz y Cyril O'Donnell (2004), “La direccién de un organismo social y su
efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”.
En la opinién de American Management Association “La direccion eficaz de las actividades y
la colaboracién de otras personas para obtener determinados resultados a través del esfuerzo

y la cooperacién de otros” Munch (1990).

Como lo refiere Fernandez (1999), “Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”. A su
vez, empleando las palabras de Munch (1990), “un método por el cual un grupo en cooperacién
dirige sus acciones hacia metas comunes. Este método implica técnicas mediante las cuales un

grupo principal de personas (gerentes) coordinan las actividades de otras”.
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En sintesis, los autores definen la administraciéon como “el proceso de planear, organizar, dirigir
y controlar para lograr objetivos organizacionales preestablecidos” (Chiavenato, 2004) En los
ultimos afios se ha dado mayor énfasis a la persona, entonces la administracion y la gestion,
segin Iniciarte, Marcano y Reyes (2006).se convierten “en un sistema abierto, flexible,

dindmico y continuo de procesos”.

Diversos factores se han combinado para que actualmente se dé especial atencién en la persona
como motor del proceso, para hacer de ésta una administracion responsable. Restrepo, Mejia,

y Maria (2009), refieren que,

La Administracion Moderna es la que orienta su gestion hacia las personas de la empresa,
logrando su colaboracién eficaz para alcanzar los objetivos institucionales y personales, a
través de la aplicacion de herramientas del proceso administrativo, como la planeacion,

organizacion, direccion y control.

Contrario a lo que se establecié con Taylor y Fayol, donde la empresa es el eje de la
administracion, ahora los grupos sociales que conforman la empresa son los puntos focales del
proceso administrativo integrandose en todos los sentidos la eficiencia, eficacia, productividad,

coordinacion de recursos y el trabajo colaborativo.

Entonces, si la administracion moderna va enfocada a las personas mas que a la empresa, en
donde los objetivos ya incluyen una sinergia entre lo laboral y lo personal, se pueden considerar

las siguientes teorias que influyen en la administracion moderna.

1.2.1 Teoria de las Relaciones Humanas

Esta teoria es el resultado de los estudios realizados por George Elton Mayo, quien después de
realizar diversas investigaciones en fabricas textiles y de ingenieria eléctrica, concluyé que los
procesos productivos eran mas eficientes y disminuia la rotaciéon de personal cuando se dejaba
de ser autocratico y se humanizaba mas el proceso industrial, elevando la calidad de vida del
trabajador. A partir de entrevistas para conocer sus inquietudes y necesidades y permitiendo

tomar algunas decisiones como horarios de descanso o paro de maquinas.

Con lo anterior demostré que el recurso mas importante de toda organizacién es la humana,

pues se tienen mayores resultados cuando los trabajadores tienen un mejor ambiente y
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participan de algunas decisiones.

1.2.2 Administracion por Objetivos

La Administracién por Objetivos fue desarrollada por Peter Drucker indica que todas las
acciones deben estar regidas por objetivos claramente definidos y expresados; para saber donde
estd la empresa y a donde quiere llegar. Una vez claro lo anterior todos los esfuerzos que se
realicen se dirigiran al establecimiento de procedimientos formales y a la asignacién de
responsabilidades entre los distintos integrantes de la organizacion, aqui se considera que la
participacién del trabajador es tan importante como la del empleador y se fomenta el

compromiso en ambas partes.

1.2.3 Teoria de Sistemas

Menciona que siempre habra una interrelacion entre el objeto, sus atributos, acontecimientos,
capacidad de respuesta, nivel de dependencia y contexto por lo que siempre tendra una
interaccion dinamica con su ambiente (cerrado o abierto). En administracion se refiere a que
cada organizacion estd conformada por miembros que pertenecen a otros grupos y estos tienen
interacciones internas y externas con su entorno, por lo cual al haber un cambio en algin

integrante repercute positiva o negativamente en los demas.

Administracion en épocas de COVID-19

“No es el més fuerte, ni el mas inteligente que se sobrevive, sino aquel que mas se adapta al

cambio” Charles Darwin

A principios de 2020 el Covid-19 propicié cambios en la forma de administrar ya que se
migraron los procesos de presencial a distancia y el proceso de planeacion, organizacion,
direccién y control se ajust6 a las necesidades que se presentaban conforme se desarrollaba la

pandemia.

De esto se puede inferir que el llevar a cabo una administraciéon eficiente en las empresas

permite gestionar los recursos de manera eficiente no obstante los momentos de crisis que se
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presentan ya que no es posible trabajar de forma improvisada y esperar resultados positivos

sin haber llevado correctamente el proceso administrativo.

2. Administracién aplicada a la capacitacion

El talento humano se caracteriza por su diversidad, creatividad, individualidad y capacidad
para interactuar en grupo. Por ello existe la necesidad de desarrollar a la persona de forma
integral generando un entorno donde se apueste por el capital intelectual y profesional a favor

de los objetivos y/o metas de la organizacion.
La formacién integral para Calderén y Alvarez (2006),

comprende tres conceptos: La capacitacién que ofrece a los empleados habilidades
concretas para el trabajo que desempefian en el momento presente y cuyo objetivo es el
de cubrir déficit de capacidades; el perfeccionamiento, que busca la mejora de cara al
futuro, y el desarrollo, que intenta preparar al individuo para futuras demandas
laborales, facilitando, de esta forma, el logro de competencias sociales y humanas,

ademas de técnicas.

Por otra parte, “el entrenamiento es un tipo de capacitacién orientada al logro de competencias
y habilidades para desempefiar un grupo de tareas, una tarea o partes especificas de ésta” con
base a psicologiayempresa.com (2016). Para todas las acciones de capacitacion se requiere el
proceso de planeacion, organizacion, direccion y control. Que se conocen como fases del proceso

administrativo, a saber:

Planeacion:

i.  Serealiza la Deteccion de Necesidades de Capacitacion a través de instrumentos como

la aplicacion de cuestionarios a colaboradores y jefes.

ii.  Con la informacién obtenida se identifican los objetivos, planes y programas de
capacitacion.

iii.  Serealiza el presupuesto y se considera si la formacién se dara de forma interna o se
contrataran proveedores externos.

iv.  Sedan de alta los programas ante las autoridades correspondientes (Comisiones
Mixtas de Capacitacion, STPS).
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Organizacion:

i.  Seleccion del personal que tomaré la capacitacion.
ii.  Se determina la contrataciéon de capacitadores externos o se asigna al personal
interno que la brindara.
iii.  Se determina el espacio donde se brindara la capacitacion.
i.Se invita al personal al programa de capacitacion.

Direccion/Ejecucion: Corresponde a la supervision de las acciones de capacitacion en todo su

conjunto.

Control / Evaluacion:

ii.  Serealiza la evaluacion del evento, del instructor y de todos aquellos involucrados
en el proceso de capacitacion.

iii.  Se determinan las acciones de mejora.

3. Educacion de Adultos: Andragogia

En este capitulo se definira lo que es la educacion de adultos y coémo ésta es un factor esencial
en los programas de Educaciéon Continua ya que son a quienes esta destinada la capacitacion.
Sin embargo, se iniciara definiendo el proceso de ensefianza-aprendizaje en la educacién formal
con aplicacion de la pedagogia y como ésta es la primera etapa para después convertirse en

andragogia.

3.1 Proceso de ensefianza-aprendizaje

En educacion existen diversas teorias que explican cémo se realiza el proceso de ensefianza

aprendizaje, desde el punto de vista maestro-alumno / educado-educando; entre éstas, se tiene:

Primero el conductismo, como lo mencionan Posso, Barba y Otafiez (2020), “se fundamenta
especificamente en llevar un proceso de aprendizaje acompafiado de estimulos y refuerzos, para
asi obtener respuestas positivas por parte del estudiante; es decir, siempre maneja una
estructura rigida de aprendizaje para luego ser medible y cuantificada”. Esta teoria de estimulo-

respuesta, se atribuye a John Watzon y Frederic Skkiner.
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En los afios 70 llega el constructivismo, también conocido como aprendizaje significativo,
apoyado en estudios e investigaciones de Jean Piaget, donde la persona es el motor y
responsable de su aprendizaje y, con base en su experiencia, mas todos aquellos estimulos
externos, va adoptando la informacién y cimentando el conocimiento a través de la

reestructura de sus procesos mentales.

Existen otras teorias que nos indican, que no solo depende de la capacidad intelectual del
individuo, que también es importante determinar coémo es que esta informacion llega al cerebro

para adquirir y consolidar el conocimiento, como lo es la experiencia humana.

O’Connor y Seymour (2007) indican que, aunque de manera consciente la persona solo sea
capaz de retener una cantidad muy pequefia de la informacién que ofrece el mundo, se advierte

y se responde a una cantidad mucho mayor sin percatarse de ello.

Maslow menciona que se aprende pasando por cuatro estados” mismos que se representan en la
Tabla 3.

Tabla 3
Estados de aprendizaje

Incompetencia Inconsciente Incompetencia Consciente Competencia Consciente Competencia Consciente

Domino el conocimiento

No sé hacer algo e ignoro Soy capaz de reconocer Adgquiero el conocimiento / / habilidad y todo lo
16 56 hacerlo que sé, es aqui donde se  habilidad, peroatnnolo  aprendido se armoniza
q ) aprende mas. domino. de manera conjunta.

Nota: Elaboracion propia.

Este desarrollo se resume en: aprender, desaprender y reaprender. Siendo el objetivo este

ultimo, ya que es aqui, donde el conocimiento se amplia y perfecciona.

3.2 De la Pedagogia hacia la Andragogia

Es un hecho que los procesos de aprendizaje van de acuerdo con las etapas de vida, de ahi que
la pedagogia se enfoque en la educacion y en la ensefianza escolarizada; mientras que la

andragogiaen la formacién de adultos.
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La palabra pedagogia proviene del griego paidos, que significa nifio, y agein, que significa guiar
o conducir: El que conduce nifiosy es considerada una ciencia en la que también intervienen
otras como la filosofia, la antropologia, la psicologia, la sociologia y todas aquellas relacionadas
con el ser humano. Se encarga de estudiar todas las formas de aprender del ser humano desde

la nifiez y hasta la juventud.

Existen diferentes disciplinas, que segin la corriente filoséfica definen la pedagogia como la
filosofia de la educacién, la ciencia de la educacién o aquella que propone normas de

intervencion educativa.

Por su parte, la andragogia se enfoca al aprendizaje de adultos; en ésta, el docente es quien
facilita el aprendizaje orientandolo, considerando un proceso horizontal, donde los
conocimientos se enriquecen con las experiencias, pues el proceso de maduracién estd en un
nivel donde “el que aprende” es capaz de tomar decisiones al ya contar, en su mayoria, con una

conciencia clara de sus derechos y obligaciones.

En lo que se refiere al proceso educativo, se establecen diferentes etapas, donde se visualiza
claramente en qué momento se modifica para dejar de ser pedagogia y transformarse en

andragogia.

Etapas:

i.  0-7 afios, la educacion hara énfasis en el entrenamiento y adiestramiento del desarrollo
de las habilidades psiquicas y motoras, y el enriquecimiento de los aspectos afectivos y

comunicacionales (responsabilidad familiar).

ii.  7-12 anos, el énfasis estara en el desarrollo de las funciones mentales a través de la
observacion y manipulacién de objetos concretos con el fin de despertar curiosidad que

conduzca a incipientes investigaciones.

iii.  El caracter instruccional, que predomina actualmente, debe limitarse en exclusiva a la
lectura, escritura y nociones numéricas, siempre que en el nifio exista un interés
espontaneo, por lograr estas habilidades (responsabilidad familiar-docente: Institutos

de Educacion Basica).

iv.  12-20 afios, el proceso educativo hara énfasis en el aspecto instruccional, tomando como
base la apariciéon que el adolescente, previamente entrenado en la etapa anterior,

interprete de manera razonada, los fenémenos sociales, matematicos, fisicos, quimicos,
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artisticos, literarios, geograficos, histéricos, naturales... En fin, los desarrollos cientificos
y tecnolégicos relacionados con el progreso y supervivencia de la especie
(autorresponsabilidad y proceso orientador del docente: Instituciones de Educacion
Media).

v. 20-30 afios, el énfasis estard dirigido a la profesionalizacién, profundizando el
aprendizaje cientifico avanzado con el propésito de perfeccionar o crear nuevos
conocimientos, que aseguren un mejor bienestar a la estructura social y, en
consecuencia, la supervivencia de la especie (autodireccién educativa: Institutos

Universitarios y de Educacion Superior).

vi. 35 afios en adelante, el énfasis serd en dar oportunidades de estudio a quienes por
cualquier circunstancia no se hayan beneficiado del sistema regular o que, habiéndose
beneficiado deseen perfeccionar sus conocimientos, reciclarlos, actualizarlos o

satisfacer sus necesidades intelectuales en otras areas del conocimiento. (Diaz, 1981)

Esta division se basa en principios psicoldgicos distintos de acuerdo con la edad. A partir de los
20 afios, se considera una metodologia andragégica mas que de pedagogia, pues en los primeros
afos de vida se establece una ensefianza directa, donde se favorece la comunicacion receptiva

y vertical (maestro — estudiante), esta en una condicién dependiente del docente

Cuando se tiene cierta madurez, alrededor de los 20 afios, se propicia la autogestiéon y se busca
alcanzar la autorrealizacién a través de la aplicacién inmediata del conocimiento, donde la

experiencia es el recurso mas valioso para el aprendizaje.

3.3 Educacion Continua y su importancia en un mundo de obsolescencia rapida

Se entiende por Educaciéon Continua la alternativa para la actualizacion, capacitaciéon y

desarrollo, indispensables para el mejor desempefio humano y laboral de los adultos.

Como lo refiere la Coordinaciéon de Vinculacién de la Universidad La Salle México, no solo se
ocupa de brindar conocimientos para saber; sino de “saber lo que se hace y hacer lo que se sabe”
de la mejor forma. Se enfoca en que cada persona, en cualquier programa, aprenda a aprender,

aprenda a hacer y aprenda a ser mejor.

La Educacién Continua en cualquiera de sus modalidades es una formaciéon completa en la que
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todos los actores aprenden de manera constante, incluso quienes la imparten y ofrecen. En
palabras de Gomez (2017), entre sus ventajas esta “la posibilidad de que el profesional pueda
integrar a su nivel de conocimientos los nuevos adelantes en el &mbito cientifico y tecnolégico,

en diversas disciplinas”.

Como menciona Campi Cevallos, Saa Morales, y Dicado Alban (2020), “gracias a la rapida
incorporacion de conocimientos o competencias, como respuesta a los requerimientos de las
empresas o instituciones, este sistema se diferencia del sistema formal” como lo son los
posgrados pues cada uno tiene diferentes requisitos de ingreso y egreso, objetivos, metodologia,

contenido y duracion.

Es importante considerar que el participante es un adulto que tiene interés en aprender,
dispone de experiencias, dialoga, comparte y esta motivado; busca un programa de Educacién
Continua que esté vinculado con el desempefio, que sea practico y que tenga aplicaciones
inmediatas donde “pueda incorporar a su cimulo de nociones todos aquellos conocimientos
que son significativos y necesarios para responder a una realidad que no se detiene al momento

de innovar” tal como afirma Gomez (2017).

Chiavenato (2007) plantea que, “La capacitacion es un medio que desarrolla las competencias
de las personas para que puedan ser mas productivas, creativas e innovadoras a efecto de que
contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas”. De aqui,
la importancia de ver ésta como un factor indispensable para el desarrollo efectivo del trabajo

y de los procesos en la empresa.

Chiavenato sugiere que, algunos de los beneficios de la capacitacion son:

—_

Mejorar de la eficiencia de los servicios.

Aumentar la eficacia en los resultados.

Creatividad e innovacion en los productos y servicios que se ofrecen al mercado.
Mejorar calidad de vida en el trabajo (CVT).

Mayor calidad y productividad.

Mejor atencion al cliente.

N o kR N

Valor agregado.
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La capacitacion contribuye en el desarrollo de la persona al actualizar sus conocimientos,
habilidades y actitudes. En el ambito organizacional la prepara para realizar diferentes
actividades, asi como funciones mas elevadas para desempefiar el trabajo correspondiente

(Chiavenato, 2007).

En México, la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos quien rige el actuar de la
autoridad, los derechos de las personas y las vias para hacerlos valer, se establece que” toda

persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util (Articulo 123, Apartado A)

En el Apartado A, fraccién XIII de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
(2022, las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus

trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo.”

Siendo indispensable capacitar ala personay con ello garantizar su adaptacion y desarrollo en el
puesto para el que fue contratado. Por su parte la Ley Federal de Trabajo, que regula el ambito

laboral, especificamente entre el trabajador y el patrén; sefiala:

Los patrones tienen la obligacién de proporcionar a todos los trabajadores, y éstos a recibir, la
capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que les permita elevar su nivel de vida, su
competencia laboral y su productividad, conforme a los planes y programas formulados, de
comun acuerdo, por el patron y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores (Ley Federal del

Trabajo, 2012)

Con ello se determina que las empresas, ya sean del sector ptblico o privado, estan obligadas a
capacitar a sus trabajadores para propiciar la competencia laboral y la productividad del
trabajador. A su vez, las empresas que tienen mas de 50 trabajadores deben contar con una
Comisiéon Mixta de Capacitacion, Adiestramiento y Productividad que se registra ante la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social en la que participan los representantes de los
trabajadores y patrones para garantizar que, a través de planes y programas de capacitacion,

se eleve el nivel de vida de los trabajadores.

El Articulo 153-E de la LFT establece lo siguiente:
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En las empresas que tengan mas de 50 trabajadores se constituiran Comisiones Mixtas de
Capacitacion, Adiestramiento y Productividad, integradas por igual nimero de representantes
de los trabajadores y de los patrones, y seran las encargadas de:
i. Vigilar, instrumentar, operar y mejorar los sistemas y los programas de capacitacion y
adiestramiento;

ii.  Proponer los cambios necesarios en la maquinaria, los equipos, la organizacién del
trabajo y las relaciones laborales, de conformidad con las mejores practicas tecnolbgicas
y organizativas que incrementen la productividad en funcion de su grado de desarrollo
actual;

iii.  Proponer las medidas acordadas por el Comité Nacional y los Comités Estatales de
Productividad a que se refieren los articulos 153-K y 153-Q, con el propdsito de impulsar
la capacitacion, medir y elevar la productividad, asi como garantizar el reparto
equitativo de sus beneficios;

iv.  Vigilar el cumplimiento de los acuerdos de productividad; y

v.  Resolver las objeciones que, en su caso, presenten los trabajadores con motivo de la

distribucion de los beneficios de la productividad.

En caso de no cumplirse, se tienen sanciones econdémicas para la empresa que van de 250 a 5000

veces el salario minimo (Ley Federal del Trabajo, 2012).

34 Planes y programas de capacitacion, adiestramiento y productividad.

Tal como se indica en la LFT (Titulo Cuarto. Capitulo III-BIS. De la Capacitacion y
Adiestramiento de los Trabajadores), los planes y programas se deben elaborar dentro de los
sesenta dias habiles siguientes a que inicien las operaciones en el centro de trabajo,
considerando que podra formar parte de los programas de capacitacion el apoyo que el patrén
preste a los trabajadores para iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los niveles

basicos, medio o superior.

Es importante conservar y a disposicion de la STPS y la Secretaria de Economia lo que se haya
acordado establecer, o en su caso, las modificaciones y cuando no sea asi serad sancionado. Estos
planes se elaboran mediante el formato DC-2 “Elaboracién del plan y programas de
capacitacion, adiestramiento y productividad”. En lo que se refiere a la implementacion de

cursos, se debera:
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Considerar la imparticion por personal de la propia empresa, instructores externos,
instituciones, escuelas u organismos especializados. F-VII. Considerar las acciones a realizar
con respecto al articulo 7, fracciones II, III, IV y V del Acuerdo Normativo. F-V-IIL. Incluir los

cursos de capacitacion que impartan:

i.  Lasempresas de las que hayan adquirido un bien o servicio.
ii. Los extranjeros a trabajadores mexicanos en territorio nacional, o bien cuando los

trabajadores reciban capacitacién en el extranjero.

Por lo anterior, los Centros de Capacitacion también deben estar registrados ante la STPS como
agentes capacitadores externos e inscribir los programas e instructores ante esta institucion
para poder impartir la formacion y emitir la constancia de habilidades o competencias laborales
DC3 (ver Anexo). Lo cual certifica que la persona obtuvo los conocimientos y actualizacion

necesarios en el area en que fue capacitado.

En las empresas con mas de S50 trabajadores las constancias deben autentificarse por la
Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento. En las que tienen menos de 50, deben

validarse por el patron o el representante legal (Ley Federal del Trabajo, 2012).

En ambos casos, se deben entregar dentro de los veinte dias habiles siguientes al término del
mismo, ya que el trabajador tiene derecho a recibir una Constancia de Competencias o de
Habilidades Laborales y a su vez, las empresas estan obligadas a enviar a la STPS listas de las
constancias que se hayan expedido a sus trabajadores para su registro y control. En lo que

respecta al trabajador, también tiene ciertas obligaciones que se especifican en la misma Ley:

i.  Asistir puntualmente a los cursos.
ii. Atender lasindicaciones de las personas que impartan la capacitacién o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos.

iii.  Presentar los examenes de evaluacion requeridos. (Ley Federal del Trabajo, 2012)

4, Tipos de Capacitacion Laboral

Se puede considerar que entre mas tiempo y energia se dedique para preparar y formar al
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personal de la una empresa, mayor serd su nivel de productividad en lo cualitativo y
cuantitativo. La capacitacion esta orientada a reforzar las habilidades de los empleados,
incrementar su grado de conocimiento y mejorar sus actitudes, a fin de contribuir en su

desarrollo personal y profesional.

Por lo anterior, la empresa necesita ver en la capacitaciéon una inversion que al final es rentable
ya que de no llevarse a cabo podria generar que ésta no progrese pues puede llegar a impedirle
competir dentro del mercado dado que no cuenta con las herramientas necesarias para crecer e

innovar.

Es importante que la capacitacion, independientemente del tipo que sea, atienda la realidad,
es decir que esté vinculada con la situacién actual de la empresa, asi como de aquellas
situaciones que se presentan dia con dia para que el capacitado lo relacione, asimile y sea capaz
de ofrecer alternativas de solucién, se involucre, ademés de hacer mas significativo el

conocimiento.

La actualizacion y formacion continua es indispensable, debido a que el conocimiento pierde
vigencia pues el mundo siempre esta en movimiento y el ambito laboral no se queda atras, de
no hacerlo se corre el riesgo que la persona quede rezagada en el papel que desempefia dentro

de la empresa.

Cada organizacion debe contar con un diagndstico de necesidades de capacitacion. desarrollar
un plan anual para definir los objetivos, métodos y evaluacion del proceso para cada grupo y

persona (Cofide, 2022). En la figura 1 se explican los contenidos que abarca la capacitacion.

Para que la capacitacién sea integral debe incorporar conceptos y hacer que la persona se
apropie de la informacién para posteriormente desarrollar habilidades y actitudes, que le

permitan optimizar su desempefio.

La capacitacion se puede proporcionar de forma interna cuando la propia empresa, empleando
sus recursos humanos y especialistas realiza esta funcion; externa, cuando es impartida por
otras empresas o instituciones que proporcionan este servicio, siendo formal o informal

(Chiavenato, 2007; p 323).
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Figural

Contenidos que abarca la capacitacion

Transmision de
informacién

Aumento del conocimiento de las
personas: Informaciéon sobre la

organizacion, sus clientes, productos
y servicios, politicas y directrices,
reglas y reglamentos.

Contenido de la
capacitacion

Desarrollo de
habilidades

Mejora de habilidades y destrezas:
Habilitar a las personas para la

realizacion la operacion de las tareas,
manejo de equipo, maquinas y
herramientas.

Desarrollo de
actitudes

Desarrollo 0 modificacion de
conducta: Cambiar actitudes

negativas por favorables, adquirir
conciencia de las relaciones y mejorar
la sensibilidad hacia las personas
oma_clientag internns v externns

Desarrollo de
conceptos

Elevar el nivel de abstraccion:
Desarrollar ideas y conceptos para

ayudar a las personas a pensar en
términos globales y estratégicos.

Nota. Elaboracion propia con base en Cofide (2022).

3.1. Capacitacion Formal

Corresponde a programas de instruccion en periodos cortos y con objetivos especificos como

seminarios, talleres, cursos, que se pueden impartir a una persona o a un determinado grupo

de personas, a fin de adquirir nuevos conocimientos, que apliquen para su beneficio y el de la

empresa; de aqui deriva la capacitacion técnica y conductual.

3.1.1 Capacitacion Técnica

Se refiere a aquella que tiene como objetivo adquirir conocimientos y destrezas que sirven para

completar o fortalecer las diversas tareas o actividades que su funcién dentro de la empresa

requiere, como, por ejemplo, uso de maquinaria o de software. Implica desarrollo de

competencias.
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3.1.2 Capacitacion Conductual e Informal

Por otra parte, la capacitacién conductual, a diferencia de la capacitacion técnica, es un tema
con cierta abstraccion. No obstante, tiene una notable influencia en la funcién del trabajador
(Boisvert, 1999). Esto a su vez, debe incluir el desarrollo de habilidades suaves. Por su parte, la
capacitacion informal, se realiza de persona a persona (entre compafieros) para desempefiar
correctamente una actividad o actuar conforme a las nomas y costumbres de la organizacion;

es un acompafiamiento, no hay una metodologia formal.

5. Sectores de la sociedad

Los sectores se clasifican en publico, privado y social, englobando los diversos giros de la
economia y la sociedad civil. Los procesos de trabajo, las actividades que se desarrollan, los
recursos qué y como se generan dentro de una organizacion permiten definir el sector al que

pertenecen. A juicio de Flores (2019),

El sector privado esta constituido por aquella parte de la economia que busca el animo de lucro
en sus actividades y que no estd bajo el control del Estado. El sector publico agrupa a las
diferentes instituciones del estado mediante las cuales el estado cumple o hace cumplir las
leyes del pais. Incluye las 3 facultades primordiales del estado: el poder legislativo, poder
ejecutivo y poder judicial.

Desde el punto de vista de Instituto Nacional de Economia Social (2020),

El sector social de la economia opera como un sistema socioeconémico constituido por
organismos de participacion social que estan basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion
y reciprocidad, donde se privilegian el trabajo y el ser humano, conformados y administrados
en forma asociativa, para satisfacer las necesidades de integrantes y comunidades. El capital
es valorado, pero solo como un medio para la generaciéon de empleo y bienestar para las

personas.

En todos los sectores y giros, se genera economia para el pais y empleo, que requieren de personal

capacitado, a fin de ejercer su funcion y elevar la productividad y competitividad del pais.
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La productividad empresarial, en términos generales, esta estrechamente relacionada con el
concepto de capacitacion. Esa capacitacion se imparte a través de diversos actores: instructores
independientes, consultores, despachos de capacitacion, asociaciones, colegios gremiales,
instancias privadas, dependencias gubernamentales e instituciones de educacién superior

publicas y privadas.

Este trabajo se referira en particular, a las universidades privadas que, a través de sus areas de

educacion continua, brindan alternativas para la capacitacion de los sectores y de las personas.

6. Programas de Educaciéon Continua y su desarrollo en Universidades Privadas

En este apartado se definira como la Educacion Continua brinda soluciones en diversas areas
para desarrollar habilidades y actitudes y para administrar el conocimiento en los sectores
publico y privado, cumpliendo con la capacitaciéon laboral y cémo estos se desarrollan y
administran en las universidades privadas, siendo parte de la funcién sustantiva de extension.
Los organos certificadores de la educaciéon superior, como la Federacion de Instituciones
Mexicanas Particulares de Educacién Superior (FIMPES) y los Comités Interinstitucionales
para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES) tienen este rubro a evaluar, por ser de
suma importancia no s6lo para sus egresados, sino para todos los adultos que tienen interés en

actualizarse o formarse en un area distinta.

Las aportaciones benéficas de la educacion continua en las instituciones de Educacioén
Superior son diversas, como indican Paco, Nava y Valverde (2009)

Permite el logro de metas individuales y colectivas para una toma de decisiones mas
acertadas

Se adquieren nuevas competencias laborales y la oportunidad de aspirar a obtener una
certificacion en el area en la que fue preparado.

Tener una postura asertiva respecto al desarrollo personal

Mejora actitudes de comunicacion dentro y fuera del seno familiar, empresarial y social

Elimina temores con respecto a la ignorancia individual y a la incompetencia

Vincula al sector productivo con las IES
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6.1 Educacion Continua

La Educaciéon Continua surge en el &mbito laboral por las necesidades de las empresas de contar
con personal calificado para determinadas tareas. A juicio de Ramirez, Romero, Hernandez,
Ramirez y Cortés (2007) “Tiene sus origenes en la educacién permanente, definida por la United
Nations Educational Scientific and Cultural Organization (UNESCO) 1985 en UNAM (1988)
como: acciones educativas, que implican en el hombre una influencia con doble direccion:
vertical, es decir, toda la vida; y horizontal, en todos los aspectos de la vida”.
Para Ramirez, Romero, Ramirez y Cortés (2010),
nace en los &mbitos técnico y vocacional, su origen se puede encontrar en las acciones
organizadas de la educacion de adultos, debido aquelas condiciones de trabajoderivadas
de la industrializacién requirieron un mayor grado de especializacion; existen
antecedentes de que en Inglaterra desde 1789, se impartian conferencias regulares para

los mecanicos de algunas fabricas, tornandose la instruccién como una necesidad.

De acuerdo con la Asociaciéon Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
[ANUIES] (2019), “la educaciéon continua ha contribuido a la formacién, actualizaciéon y
capacitacion de diversos sectores de la poblacién y se muestra como un medio eficaz y
pertinente para contrarrestar la obsolescencia profesional y laboral en un contexto mundial de

globalizacién y rapidos cambios cientificos-tecnologicos”.

A juicio de Bustamante (2010),

La importancia y el papel de la educacién continua parece evidente en una sociedad que
transforma su productividad en funcion del conocimiento acelerado y del progreso técnico, y
en la cual la posibilidad y, sobre todo, la necesidad de aprender no puede darse por terminada.
Es previsible, en este sentido, que se acrecienten las demandas de mayor y mejor formacién de
los profesionales en ejercicio, por la adecuacién y transformacién que requiere el aparato de

produccion y de servicios para lograr una competitividad internacional.

La educaciéon continua, a diferencia del sistema formal, permite incorporar -de manera
dindmica- las innovaciones y avances del conocimiento cientifico y tecnoldgico en areas muy
diversas y responder con gran rapidez a los requerimientos que surgen del uso de la tecnologia
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en los sectores productivos y de servicios. Sus programas no tienen requisitos académicos de
ingreso, ya que son una alternativa para quienes no hicieron o no terminaron una licenciatura
y para quienes, teniéndola, se desempefian en otras areas de trabajo, asi como para todas las
personas conscientes de que la actualizacion, formacion y capacitacion son indispensables para

un mejor desempenio humano; cualquier persona que desee aprender algo, lo puede hacer.

En palabras de Educacién continua (2017), “Sea que desean o requieran profundizar,
mantenerse al dia en los conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas”, que pretenden
ampliar su conocimiento hacia otras areas como lo es la destreza de nuevas tecnologias,
programas y de todo aquello que le permita acceder a una mejor posicién en el &mbito laboral,

un desempefio eficiente, asi como fortalecer su desarrollo personal e incluso espiritual.

Se caracterizan por alcanzar sus objetivos en un corto plazo y por ser eminentemente practicos,
con aplicaciones inmediatas. Quienes imparten programas de educacién continua, son
denominados instructores, mediadores o facilitadores y su perfil debe reunir estas condiciones:
contar con experiencia laboral en el drea que imparten, ser especialistas en la materia con
formaciéon académica y experiencia laboral en ese ambito, para poder compartir casos,

problemas y soluciones reales.

El futuro de la educaciéon continua se percibe mas orientado hacia las certificaciones de
competencias concretas; cada vez mas los adultos que trabajan optan por programas de corta
duracion que les brinden refuerzo o ampliacién de conocimientos, herramientas y habilidades

para su desarrollo laboral.

Los programas de Educacién Continua deben ocuparse de que los participantes adquieran
habilidades y conocimientos, para saber lo que se hace y hacer lo que se sabe, de la mejor forma.
Es una formacién completa, en la que todos los actores aprenden de manera constante, incluso

quienes la imparten y ofrecen.

6.2 Tipos de Educacién Continua

Competencias. Las competencias permiten que la persona pueda dar respuesta a los problemas
que se presentan en el ambito profesional, por lo que contribuyen, como sefiala Rodriguez
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(2007), en mejorar la productividad laboral; incluyen distintos niveles, tales como: saber (datos,
conceptos, conocimientos), saber-hacer (habilidades, destrezas, métodos de actuacion), saber-
ser (actitudes y valores que guian el comportamiento) y saber-estar (capacidades relacionadas

con la comunicacion interpersonal y el trabajo cooperativo).

En palabras de Lépez (2016, la competencia es “el resultado de un buen desempefio en contextos
complejos y auténticos. Se basa en la integracion y activacion de conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes y valores” a partir de los requerimientos de calidad esperados por el sector

productivo.

Habilidades. En aspectos organizacionales como dice Cantero (2020),
estan relacionados con el cociente de inteligencia emocional que se refieren al conjunto
de rasgos de personalidad, habilidades sociales, comunicacion, lenguaje, habitos
personales, amistad y optimismo, que caracteriza a las relaciones con otras personas,

incluyendo el sentido comun y una actitud flexible positiva.

Tienen que ver con la capacidad la persona para relacionarse eficazmente en el entorno de

trabajo y que también son de aplicacion general, ya que se utilizan fuera del &mbito laboral.

Técnicas. En palabras de Sdnchez, Silva y Trivifio (2018), “se ocupa de preparar a los individuos
para usar un conjunto de procesos que se derivan de la aplicacién de los principios cientificos
para la practica". Otorga a la persona aquellos elementos precisos que garanticen su
productividad y desarrollo profesional. Se refieren a aquellos conocimientos que permiten
realizar tareas especificas, son practicas y se relacionan con actividades. Podemos mencionar
las que se relacionan con informatica, matematicas o cientificas; por lo general, este tipo de
habilidades requieren entrenamiento y experiencia para dominarlas. Pueden ser definidas,
evaluadas y medidas. Son importantes para el trabajador, pues le permiten desempefiarse de
una forma maés eficiente, aumentar su confianza y ser una pieza importante en la empresa,

dado que cuentan con un conocimiento mas especializado.

Certificaciones. Empleando las palabras de Secretaria de Educacién Publica (2018), “las
competencias de las personas son el conocimiento, habilidades, destrezas y actitudes
individuales, es decir, aquellas aptitudes que las hace capaces de desarrollar una actividad de
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excelencia en su vida laboral.” Dichas competencias pueden ser certificadas por organismos
publicos o privados que evaltan el nivel de dominio de determinada competencia. El Consejo
Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER),
dependiente de la Secretaria de Educaciéon Publica (SEP), “coordina y promueve el Sistema
Nacional de Competencias para que México cuente con empresarios, trabajadores, docentes,

estudiantes y servidores publicos mas competentes” (CONOCER, 2019).

A través del CONOCER se registran los Estandares de Competencia que describen el conjunto
de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, con las que debe contar una persona para

ejecutar una actividad laboral, con un alto nivel de desempefio.

El Sistema Nacional de Competencias se integra por instancias denominadas Comités de
Gestion por Competencias, que se conforman por instituciones/organismos/empresas de un
sector econdmico o social especifico y definen el desarrollo de Estandares de Competencia
relevantes para sus sectores. Estos Comités se apoyan en grupos técnicos de expertos, para la
elaboracién de los Estandares de Competencia (CONOCER, 2017). En el ambito del sector
privado se ofrecen certificaciones que evaltian el nivel de dominio de sus productos, procesos o
profesiones. Por ejemplo: Google, Microsoft, el Project Management Institute (PMI), el Consejo

Mexicano de Certificacion de Enfermeria (COMCE) auxiliar de la SEP, etcétera.

La Educaciéon Continua ofrece cursos y diplomados que preparan para los examenes de
certificacion, sin garantia de obtenerla, ya que ello depende de lo que demuestre la persona en su

evaluacion.

7. Educacion Continua en una universidad privada

La Educaciéon Continua corresponde a las areas de extension, como menciona (Vega, 2006) los
nuevos escenarios de la educaciéon superior, entendida ésta como instrumento esencial de
formacién de recursos humanos, requieren de una transformaciéon en la organizacion y

planeacién de estos.

Por lo que, ante este panorama, la educaciéon continua contribuye en la vinculaciéon de las
instituciones de educacién superior, sociedad civil, empresas publicas y privados, organismos
sociales dado que imparte educacion constante, que no es la formal para impulsar el potencial

de la persona en lo profesional y en lo individual.
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En las Instituciones de Educacién Superior la Educacion Continua se ubica en diferentes
jerarquias de los organigramas, de acuerdo con la estructura de cada una de ellas. Puede ser
desde una jefatura hasta una Direcciéon General, pero todas con el mismo fin: vincularse con los
sectores publico, privado y social, aportando programas de actualizacién y capacitacién para

adultos.

La importancia de esta area es reconocida por instancias publicas y privadas, como la ANUIES
y FIMPES, quienes han formado incluso redes a nivel nacional e internacional para compartir
mejores practicas y actualizar también a quienes se encargan de Educacién Continua. En 1990
se conformé la Asociaciéon Mexicana de Educacién Continua y en 1998 se fundé la Red

Universitaria de Educaciéon Continua de América Latina y el Caribe.

5.4. Administracion, procesos y gestion de Educacion Continua

La administracion y gestién de Educacion Continua se realizan a manera de unidad de negocio,
ya que es una extension de la Universidad y genera sus propios recursos para su operacion.
Cuenta con un presupuesto asignado para gastos de operacion y némina, pero la realizacién de

los programas es autofinanciable.

El principal objetivo es generar, promover y administrar todos los programas a fin de vincularse
con los sectores para actualizar y capacitar en las diferentes ocupaciones laborales y lograr con
ello mejoras en su desempefio laboral, profesional y personal. Esta vinculacion contribuye a la

presencia activa de la universidad en todos los sectores productivos y de servicios.

Para lograr su objetivo genera conferencias, seminarios, cursos, talleres y diplomados, que
satisfagan las necesidades de los sectores identificadas por solicitudes de terceros, tendencias,
desarrollos tecnoldgicos y diagnoésticos de necesidades. Los contenidos los desarrollan
especialistas en los diversos temas, siempre considerando que los programas que se ofrezcan
sean eminentemente practicos y desarrollados por quienes, ademads, tienen experiencia en el
area a la que se refieren. Una vez que se tiene la oferta, se realiza un presupuesto para cada
programa considerando los gastos que deben cubrirse, tales como:

i.  Pago de honorarios.
ii.  Pagoa coordinacion (en su caso)

iii.  Recursos materiales para utilizar (copias, plumas, engargolados, plumones, diplomas,
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constancias, material didactico en general)
iv.  Usode instalaciones o plataforma virtual
v.  Gastos administrativos

Se debe considerar un remanente para la institucion, ya que es una unidad de negocio que
genera recursos alternos. En el caso de cursos cerrados para empresas, se considera el
presupuesto a partir del namero de horas y participantes; ademas de incluir los gastos antes
mencionados, se deben considerar los viaticos y/o fianzas que puede solicitar la empresa o
institucion contratante. Los presupuestos definen el punto de equilibrio para decidir si es

pertinente o no, abrir un grupo.

Una vez definidos el programa y el presupuesto, se realiza la comercializacion; para ello, se
coordinan campafas de difusion a través de mailing, redes sociales y paginas de Internet para el
publico en general, asi como la visita a empresas del sector publico, privado y social para ofrecer
los programas abiertos al publico en general y los disefios a la medida. Esta promocién es
continua, no obstante que se tengan los programas abiertos ya calendarizados por semestre, se

promueven durante todo el afio.

54.1 Proceso de venta de programas de capacitacion

Vender los servicios de capacitaciéon es un reto en muchos ambitos; primero, porque es un
producto intangible y quien lo adquiere por primera vez esta confiando en la promesa de quien
le ofrece el servicio, con base en quien lo respalda, una Instituciéon Educativa Privada o Publica
o una Consultoria de prestigio, aunado al curriculum de los instructores que colaboran con
ellos, la recomendacion de otras empresas, etc.

El proceso de venta consultiva satisface las necesidades de los clientes comprendiendo la
situaciéon que enfrentan, atendiendo sus inquietudes y presentandoles diferentes alternativas;
por lo general cuando el cliente contacta a la fuerza de ventas éste ya tiene una variedad de
ofertas por analizar y entre las cuales seleccionar la que mas le convenga por la efectividad,

calidad e inversioén que le proponen.

Garrido (2008), menciona diversas estrategias de venta, que aplican bien al momento de ofrecer

los servicios de capacitacion: El asesor de venta debe ser seleccionado a partir de su
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personalidad y observar como se ajusta dentro del area. Por lo que una personalidad timida
pocas veces sera funcional para atraer clientes, las personalidades extrovertidas tienen mas
a relacionarse de manera natural y contar con facilidad de palabra, un buen vendedor (segin

el punto de vista personal) encanta y convence.

Para Garrido, los objetivos de ventas deben fijarse teniendo en cuenta la rentabilidad media de
los productos a vender, ya que se debe considerar una meta anual de ventas, misma que le
permita operar cubriendo gastos fijos, variables y obteniendo ganancias; si esto no se cumple,
dificilmente puede continuar su funcionamiento. También indica que la actitud del vendedor
con respecto a la utilizacion de las tacticas de venta dependera de su grado de implicacion con
la filosofia del marketing de la empresa. Esto es, debe coincidir con los principios y valores de
la marca que representa, identificandose con la filosofia, mision y valores, sobre todo en temas

de capacitacion, donde la ética debe ser primordial.

Como considera Garrido (2008) si el cliente tiene ganas de hablar, lo mejor es que hable, pero
de lo que a nosotros nos interesa y que nos dé informacion de lo que necesita. Es necesario que
la persona responsable de las ventas de Educacion Continua escuche al cliente y sea receptivo
a lo que éste quiere; en este punto, su habilidad para llevar la conversaciéon y obtener
informaciéon relevante es primordial, pues le permitira detectar qué es lo que realmente

necesita y qué es lo que si se le puede ofrecer.

Sefiala Garrido que es mejor perder una venta y ganar un cliente, que realizar una venta que
sabemos que lo dejara descontento y no nos volvera a comprar. Esto podria considerarse como
una maxima de vida: No puedes ofrecer algo que no tienes. Si esto se hace solo por tener un
cliente y la marca no cumple su promesa de venta, con seguridad no volverd arequerir nuestros
servicios al quedarse con una percepcion negativa, que nos perjudicara no solo con él, sino con
posibles clientes que sepan del incumplimiento con uno. Siempre se debe tener presente que,

una recomendacion positiva, se replica dos veces, una negativa, diez.

Garrido, propone que siempre hay que traducir los datos técnicos en utilidades reales y
personalizadas para el cliente. Hablar de niimeros y capacitacién son factores que van de la
mano, pero no en relacién a cuanto va a ganar la empresa en términos de nimeros por capacitar

a su personal, sino cuanto le podria costar el no hacerlo, ya sea en temas de accidentes, multas,
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etc., datos que son reales y de conocimiento publico.

Un error que el autor menciona y que nunca debe cometer un vendedor es rebatir una objecién
falsa o hacer entender al cliente que se equivoca. Esto es que el cliente no siempre tiene la
razén, pero la funcién de quien vende los servicios de capacitacion no es hacerle entender el
error, es escuchar y ofrecerle alternativas, el vendedor no esta para educar, solo orienta.
Recomienda que no hay que rendirse ante una primera negativa, pues si no sabemos el problema
que impide que nuestro cliente nos compre, nunca podremos solucionarlo y cerrar una futura

venta.

Se debe considerar que las situaciones y circunstancias que se presentan son cambiantes, por lo
que la persistencia y tolerancia son necesarias siempre; hoy puede no cerrarse una venta, pero
en meses puede cambiar la decision del cliente o la situacion de las areas de capacitacion, y

lograr la venta.

Muy importante es que si quienes ofrecen la capacitaciéon no se capacitan, dificilmente podran
contar con las habilidades y técnicas para cerrar las ventas. Pavia (2008) senala que el principal
objetivo de la formalizacién debe ser la especializacion y profesionalizaciéon de todo el personal

del departamento de ventas. Este punto es esencial.

54.2 Proceso de Venta en Educacion Continua.

Se tienen dos procesos de venta: uno que corresponde a la de programas abiertos al publico en
general que se ofertan de forma semestral y se imparten en las instalaciones de la universidad
0 a través de sus recursos a distancia, con horarios y dias establecidos. Otro, que se refiere a
grupos cerrados o in company es una venta directa, se tiene identificado el sector y se ofrecen
los servicios todo el afio; los programas se imparten a solicitud del cliente en los horarios y dias
que acuerden ambas partes. En la figura 2, se indica el proceso de venta, considerando dos
escenarios: la venta de programas en grupos abiertos al publico en general y a los grupos

cerrados.
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Figura 2
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54.3 Coordinacion y operacion de los programas de Educaciéon Continua

La operacion de los programas inicia una vez que la empresa ha confirmado contratacién o bien
se tiene el quorum requerido en aquellos que son abiertos al publico en general. Entre las
actividades que se realizan esta la coordinacién con el area administrativa para indicar la
liberacién del presupuesto y con ello se soliciten y reciban pagos de los interesados o la gestion
del contrato en el caso de empresas o instituciones. La administraciéon de los recursos de
Educaciéon Continua corresponde al area administrativa ya que se encarga de facturar,
gestionar el pago de honorarios y solicitar los recursos materiales para el desarrollo del

programa.

A la par se confirma con el instructor la fecha de inicio del programa, los horarios, la cuota a
cubrir por su participacion, asi como el tiempo de entrega para enviar el material de apoyo (este

se revisa para validar que es acorde al contenido y a los objetivos que se determinaron.

Por otra parte, se reservan los espacios dentro de la universidad o bien se acuerda con la
empresa el lugar y modalidad de imparticion; se tienen las dos opciones tanto en programas
abiertos al publico en general, como para empresas; si es a distancia, se hace la gestion del

recurso tecnoldgico que se utilizara.

Previo al inicio del programa se brinda a los instructores el perfil de participantes a fin de
adecuar las dinamicas, los ejemplos y ejercicios para que sean acordes con las caracteristicas y
necesidades del grupo. En caso de programas a distancia, se realizan pruebas en plataforma
destinada para el desarrollo del programa, y con base en su experiencia, aproveche todos los

recursos a su alcance.

Es importante contar con una estrecha comunicacion entre las areas de capacitacion de las
empresas o instituciones, ya que son éstas con las que se formalizan las inscripciones o
contratos, por lo que se da un seguimiento puntual a sus solicitudes. Durante el programa se
verifica que el instructor cuente con todos los recursos necesarios para el curso, y en caso de

requerirse alguno, se le proporciona.
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Una vez iniciado el programa se brinda atencién y seguimiento a los participantes, una vez
concluido el programa se le indica la calificacion obtenida y se le indica si es merecedor (a) o no,

a constancia, diploma o reconocimiento.

54.4 Control de la Calidad de los Servicios

¢Como garantizar que el servicio que se ofrece es el adecuado? Al estar inmerso en la operacién
de los programas, dificilmente se perciben los errores por lo que es importante la objetividad al
momento de analizar las evaluaciones que se aplican a los participantes, instructores y areas
contratantes de los servicios para determinar acciones de mejora. Es importante seleccionar
adecuadamente al instructor que impartira el programa, conocerlo y saber como se desenvuelve

ya que es quien lleva la responsabilidad en el éxito o fracaso de la capacitacion.

Atender los requerimientos de las areas de capacitacion y participantes con oportunidad, no
permitirse el “luego lo reviso”, ya que, al ser un area de servicio, se tiene que estar pendiente
de los detalles, para que sean cuidados y atendidos con oportunidad. La parte administrativa
tiene una funcién importante ya que es quien estd al pendiente de la confirmacion de
inscripciones, gestiones y solicitudes de pago, por lo que la persona responsable de la misma
debe contar con un perfil adecuado que sepa responder y solucionar cualquier problema,

ademas de ser atenta y cuidadosa con los nimeros.

Es necesario el revisar qué se tiene y con qué se cuenta a modo de no ofrecer lo que no se puede
cumplir, tanto en lo académico como en la logistica del evento de capacitacion. Se cuidan los
aspectos académico, logistico, administrativo del proceso de capacitaciéon. Contar con un
control de la calidad es fundamental, ademas de considerar varios factores, como aquellos que
son perceptibles: Esto es, la impresion de los participantes sobre Educacién Continua en temas
de presentacion del personal, recursos didacticos adecuados e incluso instalaciones que son

factores que integran el desarrollo y ejecucion del programa.
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Proporcionar en tiempo y forma el servicio acordado, a fin de generar confianza con el cliente;
contar con una buena actitud de servicio, estar pendiente de escuchar y resolver dudas,
inquietudes e incluso atender con prontitud las emergencias sin factores que valoran quienes
cursan un programa de Educacién Continua. Aquellos que integran el equipo de Educacion
Continua necesitan contar con habilidades de comunicacién, espiritu de servicio,

competitividad, amabilidad, honestidad y empatia.

545 Evaluacion de la Capacitacion

La capacitacion en Educacién Continua se puede evaluar a través de varios aspectos como lo son
los beneficios laborales y profesionales que se obtienen como resultado de este proceso y en la

satisfaccion del participante.

Una forma de conocer si se adquirio6 el conocimiento es realizar un comparativo del nivel de
conocimiento con el que el participante empez6 el programa y en qué nivel termino; por eso es
indispensable realizar evaluaciones iniciales y finales donde se mida el conocimiento, asi como
poner en practica las estrategias que se brindan durante la capacitacion para obtener
resultados inmediatos. Es ideal dar un seguimiento mensual o trimestral sobre el tema en el
que se capacit6 para medir los resultados. El parametro que con mayor inmediatez y exactitud
puede ser considerado para la evaluacion es la acreditacion del programa lo cual podria inferir

que, en ese momento, se estd cumpliendo con el objetivo.

La calidad de los programas impartidos se mide a través de encuestas de opinién, las cuales
contestan los participantes y es ahi donde manifiestan su agrado, asi como las areas de
oportunidad, tanto del programa, como del instructor y de quién coordina la capacitacion. La
logistica e imparticion del programa se evaliia a través del instrumento de Encuesta de Opinion,

considerando:

Planeacion: Si el programa reflejé una planeacion previa en la elecciéon de contenido, ejemplos,
apoyos didacticos, propiciando con ello la mejor comprension de los temas y el cumplimiento

del objetivo.
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Organizacion: Si durante el programa se respetaron los horarios acordados para la
capacitacion, si se recibié con oportunidad el material de apoyo y la informacion para su ingreso

a plataforma (en caso de que aplique).

Calidad de los recursos y material de apoyo: Si los materiales son claros en imagen, si no

tienen informacion excesiva, errores ortograficos y si se entregaron oportunamente.

Pertinencia y aplicabilidad: Si los temas se trataron con la profundidad adecuada, se abord6
informacién relevante, necesaria, y lo mas importante, si los conocimientos adquiridos le
permitiran poner en practica estrategias adecuadas para solucionar problemas comunes en su

actividad laboral o profesional.

Adicional a esto se considera el evaluar al instructor en puntos clave, como son: dominio del
tema, imparticion, lenguaje apropiado al contenido y al perfil del grupo, asi como si concedi
espacio para preguntas, aclaro dudas, fue respetuoso y atento. La medicién de la calidad
también incluye evaluar la atencién del personal que estuvo con el participante durante todo
el proceso, el cual estd a cargo de verificar y en su caso proporcionar los recursos y las
condiciones adecuadas para la capacitacion (tiempos para los recesos, consumo de alimentos,

iluminacion del aula, etc.).

Una vez que se tienen los resultados, se toman medidas para elevar la calidad del servicio
atendiendo las sugerencias de aquellos quienes cursaron el programa, con fines de mejora
continua. En el caso de los aciertos, se desarrollan estrategias para que estos ultimos

incrementen y superen las expectativas.
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Disefio metodologico

El método utilizado para esta tesis es descriptivo; como indica (Hernandez, 2014) busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y procesos para mostrar con precision las
dimensiones de una situacion; en este caso la administracién y gestiéon de un programa de
Educaciéon Continua que al desarrollarse bajo los principios del proceso administrativo permita

que la gestion y operacion sean efectivas.

En relacion con las variables de estudio se propone como variable Independiente: Aplicacién
del proceso administrativo en Instituciones privadas de Educacién Superior en la Ciudad de

México. Y como variable dependiente la calidad de las instituciones

Segtin la OECD (2019), pese la existencia de instituciones de educacion superior apreciadas de
alta calidad, las instituciones privadas han motivado especial atencion. Pese a este panorama,
no existe una cultura que asegure la calidad en todo el sistema de educacién superior. Asi, esta
investigacion se enfoca en las instituciones de educacion superior en la Ciudad de México, que
cuentan con Educaciéon Continua. La Asociaciéon Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior (ANUIES) es una organizaciéon no gubernamental que congrega a las 191

instituciones publicas y particulares mas importantes de México.

Por su parte, La Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educaciéon Superior
(FIMPES) es una agrupacion de instituciones mexicanas particulares. Existen 38 instituciones
FIMPES que se ubican en la zona centro, concretamente, en la Ciudad de México, existen 30
instituciones de educaciéon superior que cuentan con Educaciéon Continua. Esto es, el

instrumento se aplicara a estas instituciones de educacion superior privada.
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Propuesta de curso

Para describir la realizacion y gestion de un programa en Educacién Continua utilizando el
proceso administrativo se propone un curso de Gestion Efectiva del Cambio en la Institucién

integrando todas las fases del proceso administrativo:

Planeacion. Se inicia con la presentacion de los servicios que ofrece Educacién Continua para
que los programas que se ofrecen fueran considerados en su programaciéon y planeacién

presupuestal del préximo afio.

Después de realizar la Deteccion de Necesidades de Capacitacion en sus colaboradores, la
instituciéon solicita a varias empresas de Educacion Continua del area metropolitana,
propuestas técnicas y econdémicas para la imparticiéon de un curso en Gestién Efectiva del
Cambio en la Instituciéon con duracion de 10 horas a distancia, a través de sesiones en vivo por
alguna plataforma digital de aprendizaje (Zoom, Teams, Google Classroom, Cisco Webex), para

un grupo de hasta 25 participantes.

En la parte financiera, Educacion Continua se realiza un presupuesto para dicho. Se consideran
los gastos que generara la imparticiéon del programa como son el pago al instructor, impresion
de constancias, contratos, gasolina y estacionamiento para la entrega de documentos, asi como
los gastos fijos: némina, atencién al grupo e instructor y uso de plataforma. Se consideré que

debe quedar un remanente de al menos el 30%.

A continuacién, un ejemplo de un presupuesto de curso de capacitacion.

PRESUPUESTO CURSO GESTION EFECTIVA DEL CAMBIO EN LA INSTITUCION

PRIMER SEMESTRE DE 2021

Forma de Pago Crédito
IVA16%

Ingresos:
Ingresos brutos $ 30,000.00 $ 4,800.00
Gastos:
Instructor S 6,500.00 $ 1,040.00
Transporte $ 1,000.00 $ 160.00
Impresion, correo y papelerfa $ 500.00 $ 80.00
Servicios administrativos $ 10,000.00 $ 1,600.00
Teléfono, internet $ 2,000.00 $ 320.00
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Plataforma S 2,500.00 S 400.00

GASTOS TOTALES $ 22,500.00
IVA POR PAGAR $ 4,800.00
IVA POR ACREDITAR _$ 3,600.00
DIFERENCIADEIVA §$ 1,200.00
REMANENTE $ 17,500.00

A la par, se solicita el contenido tematico al especialista, a partir del objetivo y atendiendo las
necesidades de capacitacion que debe cubrir la Dependencia. El objetivo es sensibilizar a los
participantes acerca de la importancia de asumir los cambios que enfrentamos actualmente de
manera constructiva, para generar valor en la Institucién. Una propuesta de temas a

desarrollar es la siguiente:

i.  ¢Por quéy para qué cambiar?
ii.  Tipos de cambio y su gestion.
iii.  Fases de transicion en el proceso de cambio.

iv.  ¢Cdémo afrontar el cambio? Estrategias y acciones.

Una vez enviada se da seguimiento, confirmandose la adjudicacion y se formaliza la asignacion
del curso con una orden de pedido, la cual firman los responsables del area de adquisiciones de
la Dependencia y el representante legal del que depende Educacién Continua. Ver Anexo para

ejemplo de adjudicacion del sector publico.

En la cotizacion al cliente se incluyen los siguientes conceptos:
i. Fecha
ii.  Area Solicitante
iii.  Cotizacion dirigida a
iv.  Presentacion de los servicios de capacitacion
v.  Quéincluye el servicio
vi.  Temario
vii.  Numero de horas
viii.  Lugar y fecha de la entrega del servicio
ix.  Plazo de entrega
x.  Condiciones de pago
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xi.  Costo por hora més IVA.

Organizacion. Una vez adjudicado el curso se define la fecha de imparticién, la modalidad y
plataforma en que se realizara. Se solicita el perfil del grupo (grado académico, puestos, area
del puesto) para compartir con el instructor y el curso lo prepare con base en ello. Se confirman
fechas con el instructor para que reserve los dias y horarios de las sesiones, prepare el material
de apoyo para los participantes y su material de instruccion. Se recibe el material, se revisa, se
da formato y se envia con el link de Teams al grupo y los responsables de capacitacion de la

Dependencia.

Direccion. Da inicio la capacitacion; los participantes e instructor cuentan con los materiales
necesarios para que se desarrolle el programa. Se aplica evaluacion inicial. El area de
capacitacion de la Dependencia se integra a las sesiones para dar seguimiento y posterior
retroalimentacion sobre el servicio. El curso tuvo una participacion de los asistentes cada vez
mas activa, haciendo aportaciones de mucho valor, ligadas a sus experiencias laborales. Se
realizaron ejercicios que les permitieron tomar conciencia de los miedos que se afrontan ante

los posibles cambios que se les presentan, asi como las alternativas de solucién.

Al concluir el programa se considera para la evaluaciéon académica, un examen de opcion
multiple, mismo que se compard con el diagndstico inicial, se sugiere un aprovechamiento de

promedio general de 9.5.

Posterior a la evaluacion final se aplica a los participantes la encuesta de opinion del curso,
utilizando Microsoft Forms que permitira conocer el grado de satisfacciéon del grupo, la calidad
de la imparticion, atencion, gestion, calidad de los recursos empleados y atencién con fines de
mejora continua. Una vez terminado el curso, se verifica el registro de asistencia y se solicitan

calificaciones al instructor para elaborar las constancias de acreditacion.

La evaluacién inicial no tiene valor para la calificacion ya que es solo un diagnéstico del nivel
de conocimiento que tienen los participantes del tema que revisaran. Durante la ejecucion del
programa se tiene constante comunicacion con el area de capacitacion, instructor y
participantes. Se entrega el concentrado de la encuesta de opinién a la organizacién
contratante del servicio.
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Control. Continuando con la fase de Control, se evalua el evento de capacitacion, al momento
de entregar el reporte solicitindole una reunién (presencial o a distancia) para evaluar el

servicio recibido consideran los siguientes aspectos:

- Facilidad para contactar

- Oportunidad de respuesta

- Cotizacion (valorando el contenido tematico y la inversion)

- Calidad del instructor

- Tramite administrativo (envio de documentacion, facturacion)
- Entrega de calificaciones y constancias

- Grado de satisfaccion del grupo

- Aplicacion de los contenidos en el ambito laboral.

Las respuestas que se obtengan permitirdn detectar las areas de oportunidad que como
proveedor son factibles atender, principalmente para mejorar el servicio y definir si el programa

cubrié el objetivo.

Es recomendable tener otra reuniéon con el instructor, en donde se le dé a conocer el resultado
de la encuesta, asi como las impresiones de la empresa o institucioén (por lo general, ellos aplican
una evaluacion diferente a Educacion Continua) y se tienen dos puntos de vista diferentes,
considerando las debilidades y resaltando las fortalezas con la intencién de que los siguientes

eventos mejoren de forma considerable. Puntos para revisar en esta reunion:

- Dominio del tema por el instructor.

- Entrega de guia didactica

- Planeacion previa en la eleccion de apoyos didacticos, contenido, ejemplos
- Puntualidad al iniciar y terminar las sesiones

- Manejo del grupo

- Relacion de los contenidos con la actividad laboral de los participantes

- Uso de lenguaje apropiado a la naturaleza del tema

- Entrega de calificaciones y retroalimentacion a participantes

- Entrega de recibo o factura para pago de honorarios.

46



Construccion del instrumento

En la primera parte del cuestionario, se aborda la planeacion, acciones que realiza Educacién
Continua antes de impartir un programa de capacitacion. El instrumento que se propone para
obtener informacién abarca las cuatro fases del proceso administrativo de Educaciéon Continua

en Instituciones Privadas de Educacion superior.

Para probar la hipétesis “Mientras mayor sea la aplicaciéon del proceso administrativo de
Educacion Continua en Instituciones privadas de Educacion Superior en la Ciudad de México,
mejores serdn su gestion, su calidad y resultados”, se utiliz6 una encuesta con un cuestionario
de 29 reactivos, a 30 Instituciones de Educacion Superior de las que se obtuvieron 28
respuestas. Dicho cuestionario para fines del estudio se dividi6 en las etapas de planeacion,

organizacion, direccion y control.

Se propone un Cuestionario titulado Proceso Administrativo en Educaciéon Continua. Con las
siguientes
1. Describa como realiza la DNC en las empresas para determinar el programa de
capacitacion que atendera los objetivos y requerimientos de la misma.
Indique los pasos a seguir para presentar una propuesta técnica.
3. Describa brevemente qué factores considera para realizar la propuesta
economica.
4. Describa el proceso que realiza para confirmar un programa de capacitacion.
¢ Registra el programa ante la Secretaria del Trabajo y Previsién Social?
Si
No
6. ¢Registra a la Universidad como proveedor de servicios de capacitacion?
Si
No
Solo cuando es necesario
7. ¢Con qué documento formaliza el programa de capacitacion con el cliente?
Factura anticipada
Pedido
Contrato

Pago antes de comenzar el programa
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10.
11.
12.
13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

Carta compromiso

Confirmacion por correo electrénico, WhatsApp, teléfono.
¢ En qué momento confirma la participacion del instructor?

Al momento de enviar propuesta técnica

Una vez confirmado el programa.

Un dia antes de iniciar el programa
Una vez, confirmado el instructor ¢ Cudl es el proceso a seguir?
¢, Cudl es la logistica para un programa presencial?
¢, Cual es la logistica para un programa a distancia?
¢, Qué informacion de los participantes del curso solicita a la empresa?
¢, Para qué solicita la informacién que indico6 en la pregunta anterior?
¢,Coémo realiza la entrega de materiales para los cursos que imparte?

Entrego a los participantes, dias antes de iniciar el curso

Entrego a los participantes, el dia que inicia el evento.

Entrego a los participantes, a la mitad del curso

Entrego a los participantes, al concluir el curso

No entrego, no es necesario
¢Aplica evaluacion inicial?

Si

No
¢, Da seguimiento al evento, verifica que el instructor imparta el contenido,
conforme a lo contratado por la empresa?

Si

No
¢Aplica evaluacion final?

Si

No
En qué momento aplica la encuesta de opinion a los participantes.

El dia que termina el curso.

Dias después de terminado el evento.

No aplico encuesta de opinién
¢ El instructor le entrega un reporte del evento?

Si

No
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20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

No es necesario
¢ Qué hace con los resultados de la encuesta de opinién?
Los guardo en el expediente por si algin dia se requieren.
Los comparto con el instructor y/o contratante
No aplico encuesta
¢ En qué momento solicita al instructor las calificaciones del grupo?
¢ Envia reporte de acreditados a la empresa que contrata?
Si
No
¢, Confirma pago?
Si
No
¢,Cuando entrega constancias o diplomas a la empresa?
El mismo dia que termina el curso
20 dias después
Hasta que pagan
Una semana después de concluido el programa.
Posterior al curso ¢ Agenda reunion con el area de capacitacion para revision de
resultados y su efectividad?
Si
No
Solo si lo piden
¢, Da retroalimentacion al instructor?
Si
No
Solo si la encuesta es negativa
¢ Para qué le sirve la informaciéon que se recabd del reporte de instructor, encuesta
de opinién y reunién con el cliente?
¢ Considera que aplica correctamente el proceso administrativo de planeacion,
organizacion, direccion y control?
Si
No
En ocasiones

¢ Como considera sus programas de capacitacion? Calificacion minima 1y
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méaxima 10

Validacion y confiabilidad del instrumento

La validez de un instrumento consiste en que mida lo que tiene que medir. El cuestionario
descrito anteriormente fue validado por expertos a través del método de agregados individuales
ya que se trata de un método viable de aplicar, eficiente y evita sesgos por contacto entre
expertos. El instrumento empleado para la validacion puede verse en el Anexo Validacion de

cuestionario (Corral, 2009).

En relacion con la confiabilidad se estim¢ el alfa de Cronbach. Esta prueba estadistica se
considera que es la mas apropiada para medir la confiabilidad dado que la mayoria de las
respuestas son dicotémicas. Klassen (2003) considera que el minimo requerido debe ser 0.6.
Como lo refieren Godoy et al. (2008), el valor de alfa para el componente de expectativas de
eficacia es de 0.60. En el caso de esta investigacion la confiabilidad del cuestionario se calcul6
el coeficiente alfa de Cronbach utilizando el programa Microsoft Excel, dando como resultado

0.62.

Por tanto, para la interpretacién de este puntaje se tuvo en cuenta que el cuestionario mide
tres dimensiones por lo que presenta un indice de confiabilidad interna moderada, es decir, que
no son totalmente homogéneas. Como lo hace notar Garcia Cadena (2006), se requiere
confiabilidad minima de 0.9 para tomar decisiones sobre la vida de las personas y una

confiabilidad minima de 0.5 para propdsitos de investigacion.

Resultados

En las siguientes graficas se concentran los resultados de la encuesta. En la primera parte del
cuestionario, se abordé la planeacion, acciones que realiza Educacién Continua antes de
impartir un programa de capacitacion. La figura 3, muestra los elementos que se utilizan para

realizar el diagnostico de necesidades de Capacitacion se enfocan en cumplir con los objetivos
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de las empresas que atienden. Esto es, los tipos: entrevista, cuestionario, evaluacion recibieron

el mismo ntimero de respuestas.

Figura 3
Tipo de programa
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

ENTREVISTA CUESTIONARIO EVALUACION NO APLICA

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

Por otra parte, en la Figura 4, se observa que, para la propuesta técnica, la gran mayoria (89%)

disefia un temario a partir del objetivo, 21% con un experto del tema y el 64% usa un formato

con datos generales y los particulares de la propuesta.

Figura 4

Pasos a seguir para presentar una propuesta técnica

100%

80%

60%

40%

20%

0%

89%
64%
21%
PARTICIPACION DEL ~ ELABORACION DE TEMARIO FORMATO
EXPERTO A PARTIR DEL OBJETIVO

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.
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Para realizar la propuesta econémica el 93% considera todos los elementos para el
desarrollo del programa, haciendo énfasis el 78% en los recursos humanos y materiales, ver

figura 5.

Figura 5

Factores considera para realizar la propuesta economica
95% 93%
90%
85%
80% 78% 78%
75%

70%
LOGISTICA RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

En la segunda parte del cuestionario, se aborda la Organizacién. En la figura 6, se observa que

71% da seguimiento al cliente, 61% espera respuesta por escrito del cliente, el 32% espera

validacion de las propuestas y el 25% reserva fechas para impartir.

Figura 6

Proceso que realiza para confirmar un programa de capacitacion

80%
71%

70%
61%

60%
50%

40% 32%

30% 25%
20%
10%
0%
RESPUESTA ESCRITADEL  RESERVA DE FECHAS SEGUIMIENTO VALIDACION DE
CLIENTE PROPUESTAS

Nota: Elaboracién propia con base en los resultados.
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Otra de las acciones que se desarrollan en la Organizacion es el registro del programa ante la

STPS que realiza el 64% de las Instituciones (figura 7).

Figura 7

cRegistra el programa ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social?

Sim Nou

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

En la parte administrativa el 97% registra a su institucién en la empresa que va a capacitar,

cuando asi lo requiere. También se obtuvo que, 61% registra a la Universidad como proveedor

de servicios de capacitacién, mientras 36% no y s6lo un 3% cuando es necesario.

Por otra parte, de acuerdo con la figura 8, la formalizacion con el cliente se realiza por

contrato (97%) y de otras maneras, que dependen de los procedimientos del cliente no del

proveedor. Ademas, se recibieron los comentarios:

L.

“os e

Mis clientes establecen condiciones de formalizaciéon. Una vez que estas registrado
como proveedor, se genera una orden de servicio que contiene condiciones técnicas y
econdmicas.

Toda la gestion se realiza primeramente por medio de un contrato

Todo depende del cliente y sus procesos administrativos.

Nos adaptamos al cliente

Puede ser una orden de compra también
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Figura 8

Documento formaliza el programa de capacitacion con el cliente

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

93%

61%

57% 57%
39%
CARTA CONFIRMACION ~ CONTRATO FACTURA  PAGO ANTES DE
COMPROMISO  POR CORREO ANTICIPADA  COMENZAR EL
ELECTRO... PROG...

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

64%

PEDIDO

Respecto al momento en que confirma la participacion del instructor, el 96% de instituciones

confirma con el Instructor una vez que el cliente ha confirmado; el 22% le reserva al enviar

propuesta. Y ninguno de los encuestados manifest6 hacerlo un dia antes de iniciar el programa.

En la figura 9, al confirmar con el Instructor, le solicitan material (79%) y forma de evaluacion

(28%), le dan informacion del cliente (21%) y se ocupan en la logistica del programa (79%) y

recursos didacticos (25%).
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Figura 9

Confirmado el instructor, ;Cudl es el proceso a seguir?

90%

79% 79%
80%
70%
60%
50%
40%
2 (v
30% 5% 25%
21%
20%
10%
0%
SOLICITAR MATERIAL SOLICITAR SOLICITAR RECURSOS LOGISTICA INFORMACION DEL
EVALUACIONES DIDACTICOS CONOCIMIENTO DEA LA CLIENTE

EMPRESA

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

Para llevar a cabo un programa presencial (figura 10) el 96% considera la reserva de espacios

para su realizacion. Mientras que, 93% necesita contar con los materiales adecuados.

Figura 10

Logistica para un programa presencial

120%
100% 93% 96%
80%

60%

40% 28%

18%
20%

i

CONTAR CON LOS FORMA DE IMPARTICION / RESERVA DE ESPACIOS SEGUIMIENTO
MATERIALES TRABAJO

Nota: Elaboracién propia con base en los resultados.
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Respecto a la logistica para un programa a distancia. En un programa a distancia el factor mas

importante es contar con la plataforma (89%) y dar la informacién de cuentas y accesos a los

participantes (79%). Contrario a acompafamiento (25%).

Antes de comenzar el programa se requieren los datos de los participantes: 100% pide el

nombre, 89% estudios, 82% actividad que desempefia, 71% datos de contacto y 39% el CURP.

Esto se solicita para conocer las caracteristicas de los asistentes y con ello, el instructor podra

dirigir la capacitacion al perfil del grupo. Las razones por las que se solicita la informacion

pueden observarse en la figura 11.

Figura 1l

¢Para qué solicita la informacion que indico en la pregunta anterior?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

86%

36%

25%
- .

ESTADISTICA EXPEDIENTE TRAMITES PERFIL
ACADEMICO

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

La tercera parte del cuestionario se refiere a la Direccién que en Educacién Continua es la

operacion y desarrollo del programa. El 82% (Grafica 14) entrega los materiales el mismo dia

que inicia el programa, el 57% lo entrega antes (depende de la modalidad en que se imparte).
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Figura 12

Entrega de materiales para los cursos que imparte

o,
90% 82%
80%
70%
60% 57%
50%
40%
30%
20%
1%
10% . 3.60% 3.60%
0% _— |
A LA MITAD DEL ALFINALIZAREL DIAS ANTES DE ELDIADEL EVENTO NOES NECESARIO
CURSO EVENTO INICIAR EL EVENTO
Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.
Comentarios:

Se entrega con anticipacién para que los participantes puedan revisar el material
Si es a distancia, tienen el material en plataforma

El material que se requiera se entrega en el momento que es necesario

L.
2
3
4. Presencial: el mismo dia y a distancia: unos dias antes
5. Algunos materiales se van requiriendo

6. Sipiden la presentacion del instructor se les envia al terminar
7

Depende la modalidad

E175% aplica evaluacion inicial a fin de conocer el nivel del grupo Y 25% no lo hace. Al hacer un
comparativo con la evaluacion final que aplica el 89% para medir el avance y los conocimientos

adquiridos.

Comentarios:
1. Selleva a cabo la misma evaluacion inicial para conocer los aprendizajes logrados
2. La evaluaciéon final permite la acreditaciéon del participante y se realiza una
comparacion con la evaluacion diagnéstico para medir el avance

3. Puede ser trabajo en equipo, no solo examen
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4. Nola aplica mi area

Por otra parte, 89% realiza seguimiento al desarrollo del programa; el 11% no. Se tienen los
comentarios:

1. Durante el evento no, para eso aplicamos encuesta de salida

2. Confio en el proceso

Ademas, 93% al concluir el programa aplica una encuesta de opinion a los participantes; el 8%
después del programa. Esta informacién la comparte el 89% con el instructor y con la empresa.

Sélo el 4% no aplica encuesta. Comentarios:

1. Asipodemos conocer el punto de vista del instructor con respecto al grupo.
2. El reporte del instructor permite identificar el perfil del grupo, asi como areas de

oportunidad

3. Paraconocer si se presentaron incidentes.

El 75% solicita reporte final al instructor y el 18% considera que nos es necesario. Comentarios:

1. Solo si es necesario hacer algtn ajuste
2. Con el instructor

3. Laretroalimentacion ayuda a la mejora de procesos

Otra actividad del proceso de Direccion es la entrega de constancias y para ello se requieren las
calificaciones del grupo que se obtienen los 10 primeros dias de concluido el programa (89%),

figura 13.
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Figura 13
¢En qué momento solicita al instructor las calificaciones del grupo?
60%
53%
50%
40% 36%
30%

20%

10% 7%
4%

. L] o

DE5 A10 DIAS 0 A4 DIAS ANTES DE NO PIDO
CONCLUIR

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.

De las respuestas, se obtuvo que el 86% envia reporte de acreditados a la empresa que contrata.
La entrega de constancias se define con base en las condiciones contratadas (50% hasta
confirmar el pago) y toda vez que se ha confirmado el pago del evento (Figura 14). Un elemento

adicional es enviar el reporte de acreditados a la empresa que el 86% cumple.
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Figura 14

¢Cudndo entrega constancias o diplomas a la empresa?

80%
70%
60%
50%
40%

68%

50% 50%

29%
30%

20%

10%

0%
EL MISMO DiA QUE 20 DIiAS DESPUES HASTA QUE PAGAN  UNA SEMANA

TERMINA EL CURSO DESPUES DE
CONCLUIR

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados.
Comentarios:

Se entregan el mismo dia con el fin de cerrar el proceso y motivar al participante
Por contrato, el pago de factura es posterior a 20 dias

Depende del contrato

Depende el contrato

En cuanto se tienen calificaciones

N A N

En el momento que se acuerde con el cliente

La cuarta parte del cuestionario se refiere al Control. De la pregunta: Posterior al curso ;Agenda
reunion con el area de capacitacion para revision de resultados y su efectividad? Se obtuvo que,
39% de las instituciones tienen establecida una retroalimentacion con el cliente y el 50% solo

si lo pide el cliente. Mientras que 11% no lo hace. Comentarios:

1. Validar las areas de oportunidad e incidencias permite mejorar los procesos
2. Paralaretroalimentacion del servicio

3. Considerando un tiempo no mayor a dos semanas

En relacion con la retroalimentacién que se proporciona al instructor, se obtuvo que 71% si lo

hace y 25% sélo si la encuesta es negativa.

Ademas, sobre la finalidad de la informacién que recaba en el reporte de instructor, encuesta
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de opinioén y reunién con el cliente, se obtuvo que el 100% recaba informacién con fines de

mejora. Concretamente, manifestaron lo siguiente:

10.

11.
12.
13.

14.

1S.
16.
17.

18.
19.

20.

21

22.
23.
24.
25.
26.
27.

Para generar la capacitacion de acuerdo con las necesidades del cliente.

Para confirmar que se cumplan los objetivos."

Para retroalimentar al profesor y en resultados negativos, no considerarlo para
posteriores proyectos

Identificar areas de oportunidad que mejoren los procesos

Para una retroalimentacion mas efectiva y asegurar el servicio al cliente

Para determinar si fue el instructor correcto o si se tienen que hacer mejoras o para dar
una retro positiva a su trabajo.

Tomar decisiones de mejora

Para identificar cumplimiento de objetivos y posibles incidencias para prevenirlas
Mejoras

Para brindar feedback al cliente y proponer acciones de capacitacion futuras.

Para valorar la efectividad de la imparticion y logistica

Con esta informacién hacemos ajustes de mejora

Mejora

Continuar con otros programas, mejora continua

Para post venta

Para considerar las 4reas de mejora y calidad

Para poder seguir cumpliendo con la calidad de los cursos y solicitando los servicios del
profesor

Para ajustes y futuras ventas

Mejorias

Para el seguimiento al grupo y hacer modificaciones

Adecuar contenidos o logistica

Futuros diplomados

Mas provecho en otros eventos

Venta posterior

Acciones de mejora y postventa

Mejora continua, atacar areas de oportunidad, reconocer esfuerzos en el equipo

Para ver como salié el programa
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El 89% considera que aplica correctamente el proceso administrativo y 11% que en ocasiones.

Comentarios:

L.

o s W

Siempre hay aspectos a mejorar en cada proceso sin embargo el protocolo funciona de
manera adecuada

El PA es basico para la eficiencia de un PROCESO DE CAPACITACION

Si de acuerdo con las funciones y actividades de mi 4rea que me fueron asignadas.
De repente hay cosas que se me van

Por lo que veo me faltan acciones

Si, planeamos, organizamos y controlamos

Aunado a que la mayoria evalué como eficientes sus programas de capacitaciéon, con un

promedio de 9.57 de un total de 10.
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Conclusiones

El instrumento que utiliz6 para obtener informacién abarca las cuatro fases del proceso
administrativo de Educaciéon Continua en Instituciones Privadas de Educacién superior. El
ciclo de planeacion se utiliza en todas las areas de Educaciéon Continua de la muestra, que
presentan propuesta técnica y econdmica a sus clientes a partir de los datos que éstos brindan

cuando realizan solicitud.

Para este primer ciclo, las instituciones necesitan informacion del cliente para prever todos los
recursos y definir si se estd o no en posibilidad de ofrecer el servicio, con qué, quiénes y cémo,
cuanto se debera invertir para su desarrollo de inicio a fin y determinar el monto de inversion

del cliente.

El 75% de las instituciones aplican el Diagndstico de Necesidades de Capacitacion para contar
con elementos que permitan identificar el objetivo y desarrollar el temario que se presentara
en la propuesta técnica, la cual el 21% realizara con la participacion del experto y el 93%

considera la logistica, los recursos humanos y materiales para elaborar la cotizacion.

El ciclo de organizacion es realizado por todas las instituciones, de diferentes formas de
acuerdo con sus lineamientos y procesos. Deben coordinar personas y otros recursos para
cumplir los objetivos del cliente y de su misma organizacién, con un equipo efectivo de trabajo
que domina sus funciones y se interrelaciona con su propio equipo y otras areas de la

universidad.

El 71% confirma el programa de capacitacion mediante el seguimiento y posterior aceptacion
del cliente de forma escrita, el 64% registra el programa ante la STPS, para formalizar la
imparticion el 93% establece un contrato y, dependiendo el cliente, registra o no a la institucion

como proveedor en la empresa a capacitar.

Una vez confirmado el programa el 96% corrobora también la participacién del instructor y

requiriéndole el 79% el material de apoyo que se utilizara.
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Para impartir un programa presencial se reservan los espacios y se consideran los materiales
con que se trabajara, cuando es distancia contar con la plataforma es en un 89% el factor mas
importante. En esta fase también se solicita informacién a la empresa que es utilizada por el
86% para elaborar el perfil de los participantes donde los datos mas relevantes son el nombre

(100%) el grado de estudios (89%) y la actividad laboral que desempefia (82%).

Gracias a una buena planeacidn, se asignan responsabilidades a cada integrante del equipo de
Educaciéon Continua para que de manera eficiente se trabaje con orientacién a los resultados
planeados. El capital humano es fundamental para que la planeacién sea efectiva en la

ejecucion.

En el ciclo de Direccion, se llevan a cabo las acciones con base en los dos ciclos anteriores. El
trabajo en equipo es indispensable, tanto como el tener presentes los objetivos de la

universidad, de Educacion Continua y del cliente.

Si bien es cierto que no consideramos el liderazgo en nuestro instrumento, su funcion es de
suma importancia, ya que es el encargado de no sélo coordinar sino también de motivar al
equipo, cuidar del seguimiento de normas y procedimientos, decidir para solucionar algin

problema de la ejecuciéon y mantener una comunicacion efectiva con todos los actores.

Parael desarrollo del evento,laentrega de material de apoyo es al iniciar el programa (82%) “para
que los participantes puedan revisar el material”, la evaluacion inicial la aplica el 76% y el 100% la
evaluacion final. Durante el programa el 89% supervisa que la imparticién sea acorde con el

contenido y todo lo planeado para cumplir con el objetivo.

Al finalizar el evento el 91% aplica la encuesta de opinién para compartir los resultados con la
empresa para su conocimiento y toma de decisiones y con el instructor “para conocer dreas de

oportunidad”.

El 75% de los instructores entrega reporte, pues “La retroalimentacion ayuda a la mejora de
procesos” y calificaciones en maximo 10 dias después de terminado el programa. Las
calificaciones y el pago del cliente se requieren para emitir reconocimientos. El 83% de
instituciones confirma el pago con la empresa para entregar constancias o diplomas y el 50%

entrega el mismo dia del curso. También depende de lo establecido en el contrato o acuerdo con
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el cliente.

Las funciones asignadas a cada miembro del equipo se contintian realizando de manera eficaz,
regidas por lineamientos, procedimientos y medidas que mejoran su funcionamiento una vez

que el siguiente ciclo del proceso administrativo se cumpla.

En el ciclo de Control se analizaran las fortalezas y areas de oportunidad a partir de los
resultados obtenidos en el ciclo anterior y en anteriores eventos, para corregir, mejorar y ser
mas efectivos. Aunque se define como tltimo ciclo, en realidad el control se aplica en los otros
tres y se van tomando decisiones y adoptando medidas para las actividades y funciones que no

estan dando los resultados esperados.

Ya analizados los resultados, el 89% de las areas de Educacién Continua se retine con el cliente
para darle al conocer los resultados del programa y el 96% da retroalimentacién al instructor.
E1100% recaba informacion con fines de mejora. Por ejemplo, para “Mejora continua, atacar dreas

de oportunidad, reconocer esfuerzos en el equipo”.

E1 89% considera que aplica el proceso administrativo “el PA es basico para la eficiencia de un
proceso de capacitacion”, el 100% realiza ajustes de mejora a partir de los resultados del
programa. La mayoria evalu6 como eficientes sus programas de capacitacion, es decir,

evallian sus programas como altamente efectivos.

Realizar adecuadamente el proceso administrativo y de gestion en los programas que imparte
Educaciéon Continua genera programas exitosos, ademas de encontrar soluciones, mejoras
inmediatas y estrategias a desarrollar en el corto o mediano plazo en caso de ser necesario,
comprobando la hipétesis inicial: Mientras mayor sea la aplicacién del proceso administrativo
de Educaciéon Continua en Instituciones privadas de Educaciéon Superior en la Ciudad de

México, mejores seran su gestion, su calidad y resultados.

Se ha podido describir que con el correcto proceso administrativo los programas que se
imparten resultan efectivos, con lo que inferimos que son una herramienta que facilitara a los
participantes implementar cambios significativos en su organizacién a través de un mejor

desempefio con mas conocimientos y herramientas y mejores habilidades y aptitudes.
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Una caracteristica especial de Educacion Continua es que su oferta se vincula de forma directa
con el desempefio laboral de los participantes, por lo que su administracion necesita ser agil,
funcional, dindmica, con procesos actualizados y en mejora continua, a fin de revitalizar su

servicio.

Contar con procesos, responsabilidades, instrumentos y politicas claramente definidos y
conocidos por todos los colaboradores permite que Educacién Continua brinde servicios y
productos de calidad que a su vez permitira mantener su propia competitividad y cumplir con

los objetivos de la institucion y de su area.
Como limitacion del estudio se menciona la confiabilidad. El instrumento aplicado en esta

propuesta puede mejorarse a fin de mejorar la confiabilidad. Si bien el valor obtenido es

suficiente, queda abierta la modificacion de este instrumento para su mejora.
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Ejemplo de adjudicacion del sector publico.

Anexo

=
4 — .
- 5 2 (Nﬁmero: TS-02_ _-21 ]
&
: 4— Secretaria General de Servicios’/Administrativos PROVEEDOR: !
- Dir. Gral. de Recursos Materiales y Servicios Generales | : B -—-—-  —e-——-- erutan
Direccién de Adquisiciones f
ORDEN DE SERVICIO D )
. Fecha de Requisicion No. . Area solicitante Comité No.: 9 Lugar de entrega:
Elaboracién 5.0 . o1 DONDE INDIQUE EL
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS FECHA DE ENTREGA AREA SOLICITANTE
l Fahass ar CAMAEACE SNALCES L
< D0 | A e i - Cond. de Pago:
| o | mes ADD | e Combirman, bl amars €4 Sa16 - i oia Mes Adio 2S DIAS HA |PROVEEDOR
(Parch -
Partida Descripcion del (los) bien (es) a adquirir Cantidad Unidad b FreosTaat
1 33401.- CURSQ " =~ =+ . . - 1 sERvicigd © .00 555 [
NOTA: EL CURSC SE IMPARTIRA T T . DE 2021, CON UNA DURACION DE
10 HORAS, EN UN HORARIO DE 9:00 A 11:00 HORAS. MODALIDAD K LINEA, SE
IMPARTIRA A 25 PARTICIPANTES. CARACTERISTICAS ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO,
REQUERIMIENTOS CONDICIONES DE ENTREGA, FOCRMA DE PAGO Y GARANTEAS SE INCLUYEN
EN EL ANEXO TRECNICO, QUE CONSTA DE 3 PAGINAS ¥ FORMA PARTE INTEGRANTE DE ESTA
ORDEN DE SERVICIC. LCS PRECIOS SERAN FIRMES HASTA LA REALIZACION TOTAL DE LOS
SERVICIOS CONTRATADOS. INCLUIR EN SU FACTURA EL NOUMERO DE ORDEN DE SERVICIO Y
REQUISICION. EL BAGO SE REALIZARA DENTRO DE LOS 25 pias HLBILES' POSTERIORES A
LA ENTREGA DE LA FACTURA CORRESPONDIENTE, LA CUAL SE PRESENTARA UNA VEZ
CONCLUIDO EL SERVICIO Y DERERA CONTENER EL VISTCO BUENC DEL ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO O AREA SOLICITANTE A QUIEN SE DEBERAN REMITIR LOS ARCHIVOS
ELECTRONICOS PDF Y XML. L& PRESTACION DEL SERVICIO SE COORDINARA CON LA
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS (EXT ~* )}, O CON LA PERSONA QUE EL
TITULAR DE DICHA AREA DESIGNE. SE ANEXA COPIA _IMPLE DE ESTADC DE CUENTA QUE
CONTIZNE DATOS DEL PROVEEDOR PARA TRANSFERENCIA BANCARIA. FUND. ART. 134
CONSTITUCIONAL ¥ ART. 21-XI DE LAS NORMAS PARA ADQUISICIOMNES, ARRENDAMIENTOS,
PRESTACION DE SERVICICS Y OSRAS.
. J
(" SUB-TOTAL: =
IMPORTE CON LETRA: J ik T
= | GRAN TOTAL—__ A0 )
== ! PR | LAY + < ~
Por el proveedc 5% e . -~ oo
Cargo- = — A — 1 \ - = 4
Firma: f PR - . . — =
3 = RS 3
Fecha == —=~- % 5o = = g
— SUTL N ; --
LIRS ©ALEF 1L s st s s arer s e e e AT CIONES O = PR - INTRATOS CE ~a = - ==K
w._uimnmmmmtxmm oS J
IMPORTANTE: VER EN LA PARTE POSTERIOR LAS CLAUSULAS QUE FORMAN PARTE DE ESTE DOCUMENTO HOJANo. DE 1



Evaluacién Inicial

Revision: Evaluacion Inicial | Gestidn Efectiva del Cambio en la Institucion

Contactos Preguntas

< Encuestado 0 V| > Tiempo necesario para terminar: 00:33 Puntos: 4/10 (9))

1. Nombre completo:

Pablo Diaz Silva

2. "Los cambios son parte de la vida de los seres humanos y de las
organizaciones”.
Esta afirmacién es:

Verdadera v

Falsa

3. Una de las fases de transicion en la gestion del cambio es:

Transformacion.

Cambio organizacional.
Resistencia.

Modificacion.

4. Es un ejemplo de cambio organizacional:
La renuncia de un funcionario.
Nuevas éreas y departamentos.

La economia global.

La pandemia.

0 /opts @
Calificada de forma
automatica

4 j4apts D
Calificada de forma
automatica

0 /3pts @
Calificada de forma
automatica

0 /3pts 9)
Calificada de forma
automatica
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Evaluacién Final®®

Revision: Evaluacion Final| Gestion Efectiva del Cambio en la Institucion

Contactos Preguntas

< Encuestado 2 e i}]Tiempo necesario para terminar: 05:54 Puntos: 10/10 B))

1. Nombre completo:

Teresa Gomez Herndndez

2. Un elemento formal de la cultura organizacional que permite
"afianzar” los cambios son:

Los simbolos.

Los jefes y directivos.

Las reglas y politicas. v

Los “ritos”.

3. Las personas siguen trabajando como “siempre” sin asumir las
“nuevas formas de hacer”, este es un ejemplo de resistencia segun

las fases de transicion del cambio.
Esta afirmacién es:

Verdadera

Falsa v

4. La rutina que puedes vivir en tu vida personal o en tu ambito de
trabajo es un ejemplo de:

Fuerza restrictiva. e

"Recongelamiento”.
Compromiso.

Fuerza impulsora.

0 /Opts

Calificada de forma
automatica

3 /3pts

Calificada de forma
automatica

3 /3pts

Calificada de forma
automadtica

4 [f4pts

Calificada de forma
automadtica

@

@

9))

9))

2 Ese examen se aplica el tltimo dia del curso, una vez que se han revisado y practicado los contenidos

durante las sesiones.
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Encuesta de opinién

Intuestado
00:17 >

Tierego para comgiota

< \ Andnima v

1. Durante el curso, se alcanzaron los objetvos planteadon. *

1 4 3 4 3 & i A 92 w0
B

2 Consideras que cumpliercn con las expectativas miciakes. *

1 ? 3 4 5 6 i _HIRN S
-

3 Bl dominko poe parte de 1a instructors fue of adecuado, utilizo un lenguaje sencillo. *

1 2 ) a4 B % 3 R 98
z

4 El desarolio el (urso refiejo una planeacitn previs en I decoon de apoyos Bdbticos,
contenido, ejermplos. *

1 i ) 4 5 L] ! L} 9 w

6. Los conot dquindos te pe AN poner en prictica eSTTAeGIas para solucionar
peoblemas comunes en tu actividad Wboral *

] 7 ] A 5 . 7 " " 0

7 Indicanos ¢l nived de sstistaccion con o que termmnas of Curso *

Hada sathocna () Muy sstedecho (8)
£ 5i benes algun comentano, por favor indicalo.

My b tsa
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Resultados de la encuesta de opinion.

Encuestados: 13

Encuesta de Opinion | Gestion Efectiva del Cambio en la Institucion

11 01:20 Cerrado

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

1. Durante el curso, se alcanzaron los objetivos planteados.

1 10

Respuestas Promedio

2. Consideras que cumplieron con las expectativas iniciales.

1 9.91

Respuestas Promedio

3. El dominio por parte de la instructora fue el adecuado, utilizé un lenguaje sencillo.

1 10

Respuestas Promedio

4. El desarrollo del curso reflejo una planeacion previa en la eleccion de apoyos didacticos,
contenido, ejemplos.

1 10

Respuestas Promedio
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5. Se respetaron horarios y se entregé oportunamente el material de apoyo.

11 10

Respuestas Promedio

6. Los conocimientos adquiridos te permitiran poner en practica estrategias para solucionar
problemas comunes en tu actividad laboral.

11 10

Respuestas Promedio

7. Indicanos el nivel de satisfaccién con el que terminas el Curso:

o

Promotores 1
Pasivos 0 1 0 0
Detractores 0 -100 +100

NPS®

8. Si tienes algn comentario, por favor indicalo.
Respuestas mas reaentes
9 *Muy buena la explicacidn y lo temas que se trataron, lastima que dur...

Respuestas “Un sincero agradecimiento, excelente curso, me hubiera gustado mds ...

4 encuestados (44%) respondieron Excelente curso para esta pregunta.

sincero agradecimiento
atencion Excelente instructora

felicidades explicacion
e Excelente curso buen curso
dominio

W MUCHAS GRACIAS

tiempo



Reporte de asistencia

CURSO GESTION EFECTIVA DEL CAMBIO EN LA INSTITUCION. REPORTE DE ASISTENCIA

MAYO 2021
NO. NOMBRE

24 2526 27
1 :Alejandra Castro F FiF FF
2 :Ana Lizeth Balderrama A AA A
3 :Andrea Prado A AA A
4 Blanca Estela A AA A
5 Carlos Vinicio Ramirez F FiF
6 César Escamilla F AA A
7 Christian Ballinas F FIF F
8 Christian Paul Estrada A AA A
9 Cristina Dalia Castafieda F FiF fF
10 David Romero F FiF i
11 Fidelina Ramirez A A A
12 Francisca Matilde Rodriguez A AA A
13 [rma Ramos A AA A
14 Juan Antonio Noriega A AA A
15 Karla Gabriela Diaz A AA A
16 Laura Josefina Camacho A A A
17 Ma. Soledad Vargas F FiF i
18 Pablo Diaz A AJ A
19 Paola Grisel Josefina Avalos F FiF iF
20  Teresa Gomez A AA A
21  iYessica Karina Cortés F FiF i

A= ASISTENCIA F= FALTA

J= JUSTIFICADA
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Reporte de calificaciones.

CURSO GESTION EFECTIVA DEL CAMBIO EN LA INSTITUCION. REPORTE DE CALIFICACIONES

Nowre  FVARACION g cuase [OIMATO. EAACION Ganicacion
1 iAlejandra Castro 0 0 0 0 0
2 iAna Lizeth Balderrama 7 10 10 7 9.7
3 iAndrea Prado 7 10 10 3 9.3
4 Blanca Estela 0 10 10 0 9
5 iCarlos Vinicio Ramirez 7 0 0 0 0
6 iCésar Escamilla 0 10 10 3 9.3
7 iChristian Ballinas 0 0 0 0 0
8 iChristian Paul Estrada 10 10 10 7 9.7
9 iCristina Dalia Castafieda 0 0 0 0 0
10 iDavid Romero Nufiez 0 0 0 0 0
11 iFidelina Ramirez 4 10 10 10 10
12 iFrancisca Matilde Rodriguez 4 10 10 7 9.7
13 irma Ramos 7 10 10 4 94
14 Juan Antonio Noriega 10 10 10 3 9.3
15 iKarla Gabriela Diaz 7 10 5 7 9.2
16 iLaura Josefina Camacho 7 10 10 3 9.3
17 iMa. Soledad Vargas 0 0 0 0 0
18 :iPablo Diaz 4 10 10 3 9.3
19 iPaola Grisel Josefina Avalos 0 0 0 0 0

20 iTeresa Gomez 7 10 10 10 10
21 iYessica Karina Cortés 0 0 0 0 0

Minima aprobatoria: 08/10

30 La evaluacion inicial no tiene valor para la calificacién ya que es solo un diagndstico del nivel
de conocimiento que tienen los participantes del tema que revisaran.
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Formato DC-3 que se entrega al participante al concluir.

FORMATO DC-3
CONSTANCIA DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES
DATOS DEL TRABAJADOR

Mambre (Anctar apelido patzma, apelido matemo y nombee ()]
Ealdemama Ang Lizent

Ciave Unica de Ragistro de Poblacion Crupacion espectica (Catalogo Maconal de Coupacionas) !
L |..I|F'|L 7|5|I:|4|:I|.'|H|:I|F| J |ﬁ|5|c| 1 |45 TELECOMUNICACIONES

Puested
Jefe e Depariaments

DATOS DE LA EMPRESA
Mombre o raZom social (EN G350 82 persona fisica, anctsr apelido patame, apalido matesno i nombee(s)]
4]

Registra Federsl de Cantribuyentes con homoclave [SHCP)
lefofe]-lofefofofafo] o]0 s]

DATODS DEL FROGRAMA DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO ¥ PRODUCTIVIDAD

Mambre del cursa
Ceslidn Efeciva 0l Cambio an la Inssucian

Duracian en horas Perioda oe e = — — - _
i seewoon pe|2|olalefols|alrlalzafalalslols

FAres tematica del cursg ¥

3000

Mambre del agente capaciadar o STPS

Lo datos ae gajentan en esta constancia bajo profesta de decir verdad, apercibidos s 1a responzabilidad an qus incurrs fodo

aquel que no 88 conducs con vardad.

Pairon o repeesantante legal * Reprazentante de o5 trabajadores *
JOOO0CO0000000! 000000000000
Womiare y fimma Mambre y firma Momire y fimma

INSTRUCCIONES
- Uener o méguina o con |efne de molde.
- Diahesd eriregar=e ol fnshajador dendeo de los veinle diss habiles siguienies el lming de cureo de capaciiscion sorcbadn

fezms temifines de oo cursos =22 encusniran disponibles = el reverso de 2xie formelo y en |a pagine woww stgs. gob e

¥ Curscs imparidos por el snea compatente de e Eecrelsia del Trebsjo y Peesision Scdal.

= con menos-de 51 trabejadoess. Pars emprezas con més de 50 frebajadore: frmeris ol represemisnie ded peiron etz |3 Comisign mixds de cepacitacien,
jzsiramienio y productiadad.

# Zolo pars empreses con mas de 50 tbejadores

* Disfo mo obligatoric.

DiC-2

ARVERSD
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Indicadores de medicion

De acuerdo con la escala por favor indica el valor que les darias a los siguientes indicadores

. TOTALMEN | GENERALME | EN GES?E’;\IME TO%LEAN"EN
FACTOR DE MEDICION TE DE NTE DE

DESACUER
ACUERDO ACUERDO IACUERDO DO DESACUERD O | DESACUER

DO

DESARROLLO DE LA AUTOCONCIENCIA Y ADMINISTRACION DEL ESTRES

Demuestra capacidad para mantener el desempefio esperado frente a
situaciones de alta demanda, tensién o conflicto.

Tiene una actitud positiva hacia las situaciones de cambio y ambiguas.

Da una respuesta emocional adecuada ante las situaciones de presion.

Bajo condiciones adversas de tiempo o de sobrecarga de tareas,
mantiene la eficiencia y no comete més errores de lo habitual.

COMUNICACION Y NEGOCIACION

Al momento de dar retroalimentacion es asertivo y empatico.

Es congruente entre su comunicacion verbal y la no verbal manifestando
empatia y asertividad en su proceso de comunicacién.

Cuenta con la informacién suficiente para llevar a cabo el proceso de
negociacion efectiva, conociendo bien sus objetivos y los de la contraparte.

Tiene la habilidad de llegar a acuerdos sin perder el respeto de la otra
arte.

TRABAJO EN EQUIPO CON ORIENTACION A RESULTADOS

Promueve un clima de confianza y de colaboracién al equipo de trabajo.

Clarifica a su equipo de trabajo los resultados esperados a partir de una
planeacién formal.

Su comunicacion es clara sobre el tipo de comportamiento esperado por
parte de su equipo. Da reconocimiento a los logros del trabajo en equipo.

Los miembros del equipo de trabajo que lidera el gerente (x) interactian
y aportan sus ideas, sumando para el logro de resultados.

Deberan responder: Jefe inmediato, Pares, el participante del curso y personal a su cargo (al menos 3 o 4 colaboradores)



Para determinar su nivel de satisfaccién con Educacién Continua indique el valor que les daria a los siguientes indicadores

INDICADOR

TOTALMENTEDE
IACUERDO

GENERALMENTE
DE ACUERDO

DE ACUERDO

[EN DESACUERDO

GENERALMENTE EN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

Facilidad para contactar

Atencion y seguimiento
recibidos entre la solicitud y el
envio de la propuesta

Actitud de servicio y
responsabilidad del equipo de
Educaciéon Continua durante y
al concluir el

programa

Satisfaccion con Educacion
Continua
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Validacion de cuestionario

Validacién de cuestionario por el método de agregados individuales. Se muestra rabrica.

De acuerdo con la escala por favor indica el valor que les darias a los siguientes indicadores

Pregunta n.® __

Indique su grado de acuerdo frente a las siguientes afirmaciones:
(1 = muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas que en acuerdo;
4 = de acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo)

Grado de acuerdo

1 {2 (3 |4 |5 |6

ADECUACION (adecuadamente formulada para los destinatarios que vamos a encuestar):

. La pregunta se comprende con facilidad (clara, precisa, no ambigua, acorde al
nivel de informacién y lenguaje del encuestado)

. Las opciones de respuesta son adecuadas

. Las opciones de respuesta se presentan con un orden légico

PERTINENCIA (contribuye a recoger informacién relevante para la investigacién):

D Es pertinente para lograr el OBJETIVO GENERAL de la investigacion
(Copiar el objetivo general.)

D Es pertinente para lograr el OBJETIVO ESPECIFICO n.° ___ de la investigacién™*

(Copiar el objetivon.® __.)

. Es pertinente para lograr el OBJETIVO ESPECIFICONn.®  dela investigaciéon™™

(Copiar el objetivo n.0 __.)

. Es pertinente para lograr el OBJETIVO ESPECIFICONn.®  dela investigacién™™

(Copiar el objetivon.® __.)
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