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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo presentar un diagndstico de las
necesidades de capacitacion del departamento de afiliacion vigencia de la Subdelegacion del
IMSS en Tuxtepec Oaxaca, para lo cual se utilizard el método cualitativo de manera descriptiva,
aplicando una encuesta que consta de 21 interrogantes, que sera aplicada a la poblacion finita,

con la finalidad de obtener el diagndstico.

Como resultado de la investigacion se presenta un diagnostico, en el cual se manifiesta
una moderada satisfaccion respecto a la capacitacion que reciben, destacando que, aunque
reciben una capacitacion inicial a su ingreso, esta podria complementarse de manera que aborde

temas que refuercen el conocimiento inicial que deben tener.

El 91% de los colaboradores manifestd que es muy necesaria la capacitacion en su area
de trabajo, reforzando la disposicion de los colaboradores a mantenerse actualizados, un 64%
manifestd totalmente necesario capacitarse, la mayoria de las preguntas fueron contestadas con

tendencia positiva a la disposicion del personal a recibir capacitacion.

Respecto a las nuevas tecnologias con que el IMSS cuenta, para el autoaprendizaje de sus
colaboradores el 82% manifestd conocerlas y utilizarlas, sin embargo un 18% no conoce 0 no
tiene acceso a ellas, los programas de capacitacion con que debe cumplir segun lo establecido
por la ley no son dados a conocer a todo el personal, quien respondi6 con un 18% no los tiene
mientras que otro 18 % no los conoce, en este mismo sentido la mayor parte de ellos no conoce
la existencia de un comité de capacitacion: 27% no existe, 36% no lo sabe y un 36% manifesto si

conocerlo.



Para finalizar los resultados de la encuesta nadie manifesto estar extremadamente
satisfecho con la capacitacion que recibe, por el contrario 18% esté poco satisfecha, 36 % muy

satisfecha y un 45% moderadamente satisfecha.

Palabras clave: Capacitacion, necesidades, nuevas tecnologias.



Abstract

The objective of this research work is to present a diagnosis of the training needs of the current
affiliation department of the IMSS Subdelegation in Tuxtepec Oaxaca, for which the qualitative
method will be used in a descriptive way, applying a survey consisting of 21 questions, which
will be applied to the finite population, in order to obtain the diagnosis.

As a result of the research, a diagnosis is presented, in which a moderate satisfaction with the
training they receive is manifested, highlighting that, although they receive initial training upon
admission, this could be complemented in a way that addresses issues that reinforce initial
knowledge they must have.

91% of the collaborators stated that training is very necessary in their work area, reinforcing the
willingness of the collaborators to keep up to date, 64% stated that they totally need training,
most of the questions were answered with a positive tendency to readiness of staff to receive
training.

Regarding the new technologies that the IMSS has, for the self-learning of its collaborators 82%
said they know and use them, however 18% do not know or do not have access to them, the
training programs with which they must comply as established By law, they are not disclosed to
all staff, who answered with 18% do not have them while another 18% do not know them, in this
sense most of them do not know the existence of a training committee: 27% does not exist, 36%
do not know it and 36% said if they know it.

To finalize the results of the survey, no one said they were extremely satisfied with the training
they received, on the contrary, 18% were not very satisfied, 36% were very satisfied, and 45%

were moderately satisfied.

Keywords: Training, needs, new technologies.
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Introduccion

El capital humano es el factor primordial en toda organizacion, a pesar de los avances
cientificos y tecnoldgicos detras de toda esta industria predomina el hombre pensante. Es por ello
que la importancia de la capacitacion de las personas es punta de lanza para el éxito de cuales
quiera que sean las acciones que emprenda, la capacitacion como la principal herramienta que
proporciona los medios para formar personas preparadas y calificadas para desarrollar de la
mejor manera sus actividades y responsabilidades dentro de la organizacién, brinda a esta, una

ventaja competitiva que dara pauta al éxito.

Actualmente en México, por parte del gobierno como lo estipula la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos, toda organizacion u empresa esta obligada a capacitar a su
personal, para lo cual debe cumplir con programas y calendarios, mismos que seran avalados
por constancias que expedira la secretaria del trabajo y prevision social, en el caso que nos ocupa
estudiaremos y analizaremos la situacién en la que se encuentra el departamento de afiliacion y
vigencia de la subdelegacion IMSS en Tuxtepec, Oaxaca. Respecto a los programas de
capacitacion y la satisfaccion que el personal percibe sobre su capacitacion inicial y subsecuente,
se presentara un analisis del cumplimiento que el Instituto tiene en la capacitacion que
proporciona a sus colaboradores, dando como resultado recomendaciones que serviran para

mejorar las necesidades manifestadas por su personal.

Actualmente los avances tecnoldgicos brindan a las empresas u organizaciones una infinidad de
herramientas que puede utilizarse para el autoaprendizaje de sus colaboradores, la planeacién y
desarrollo de estos, depende en gran parte de los lideres, pero para lograr la efectividad en los

planes de capacitacion el marco legal recomienda la formacion de comités de capacitacion



conformados en igual manera por parte directivos y parte base trabajadora, facilitando la

colaboracion de ambas partes.

La importancia de tener disposicion por parte de los colaboradores y la necesidad
demandada por ellos mismos, para aprender y mantenerse actualizados debe ser aprovechada
para que los planes de capacitacion sean efectivos y recibidos de manera positiva por el personal
a capacitarse. La educacion es un tema de constante evolucidn, nunca dejamos de aprender, la
globalizacion misma nos lleva de la mano para aprender nuevas técnicas, métodos y estrategias

que demanda la sociedad y que se encuentra en dinamicos cambios.



I.  Problema de investigacion

En la actualidad el activo méas importante de una organizacion es el capital humano,
fuente de conocimiento y manejo de la estructura organizacional, mas ain cuando hablamos de
la actividad que ofrece un servicio, se vuelve ain méas importante la capacidad en servicio y

calidad del personal que tiene que desemperiar dicha actividad.

El presente trabajo pretende realizar un analisis concreto sobre el dominioy
conocimientos de los tramites, servicios y procesos que tiene que realizar el personal adscrito al
departamento de Afiliacion vigencia de la Subdelegacion IMSS en Tuxtepec para poder
desarrollar su trabajo y a su vez poder colaborar en el buen funcionamiento de todo el

departamento.
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1.1.  Antecedentes

En el afio 2001 en la universidad Autonoma de México en su Facultad de Estudios
Superiores Cuautitlan fue presentado el trabajo de seminario “Calidad de las organizaciones
publicas y privadas, la calidad del servidor publico en las organizaciones e instituciones
publicas” como requisito para obtener el titulo de licenciatura en administracion por Julio Cesar

Rangel Gutiérrez.

El mencionado trabajo de investigacion tenia como finalidad demostrar que el factor
humano sea considerado como parte integral de la organizacion y no como una herramienta o un
simple instrumento, es decir el valor y la importancia a lo que en la actualidad es el activo mas
importante de una organizacion o empresa “el capital humano”, demostrando en este trabajo la
importancia de la calidad personal del servidor publico es punta de lanza para el cambio de las

instituciones pablicas, ya que el elemento mas preciado que tiene como dijimos es el humano.

El autor establece la “calidad personal” del servidor publico, como el factor principal de
la obtencidn de un buen servicio, asi como de una buena imagen institucional, relaciona los
niveles jerarquicos para formar una cascada que nutrira a los niveles mas bajos de calidad en

forma progresiva.

Concluye demostrando que en medida que el servidor pablico se concientice de la
importancia de la calidad personal y la aplique en todo lo que hace y planea, tendra mejores

resultados en la vida y en todos sus aspectos y para con los que le rodean.

Otro punto de investigacion mas concreto y dirigido a la capacitacién es el publicado por

Francisco Javier Rojas Santos en la Universidad Rafael Landivar de la Facultad de humanidades
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en la Licenciatura en psicologia industrial/organizacional bajo el titulo de “Capacitacion y

desempeifio laboral” en enero de 2018.

Dicha investigacion comprobd con los resultados obtenidos la relacion que existe entre la
capacitacion y el desempefio laboral, de manera significativa y a nivel general, las
organizaciones deben promover el desarrollo de su personal por medio de la capacitacion, para

obtener una mayor productividad.

El estudio plantea que la capacitacion es el medio por el cual las empresas se actualizan y
se mantienen vigentes, sin embargo, algunas empresas aun consideran la capacitacion como una
pérdida no solo de dinero sino también de tiempo. Considerando que el desempefio laboral es
actualmente uno de los factores primordiales a medir en las empresas que buscan alcanzar altos
estandares y mediante este estudio se determiné que el desempefio laboral mejora con la
capacitacion, una capacitacion adecuada para la organizacion que se trate y la temporalidad
necesaria de la misma llegando a concluir en este estudio la importancia de la relacién de la
capacitacion y el desempefio laboral para la mejora de sus colaboradores y por ende de la

organizacion.

En el blog publicado en la pagina web de la Procuraduria Federal de la Defensa del
Trabajo con fecha 13 de junio de 2018, remarca la importancia, asi como los beneficios de la
capacitacion laboral dando a sus colaboradores amplio conocimiento. Enmarca un mundo donde
la Unica constante es el cambio, buscando obtener el beneficio del aprendizaje continuo como
oportunidad laboral para mantener la vigencia, desarrollo e innovacién de los procesos de

trabajo.
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Dicho articulo enmarca los beneficios mas destacados de la capacitacion laboral: Calidad
y mejora en las tareas, Reduccién en tiempo y supervision, Solucion de problemas con diferente
visién, Sensibilizacién ante nuevos retos, Desarrollo ético y motivacién del personal, Creacién
de equipos de trabajo de alto desempefio, Seguridad y autoestima de los trabajadores, Mayor
especializacion, a la vez que flexibilidad en sus tareas y Mayor rendimiento y disminucion de

tiempos de atencion en los trabajos que se desarrollan.

Este articulo menciona que la capacitacion tiene la dualidad de ser un derecho, pero a su
vez es una obligacion que ofrece desarrollo y demanda compromiso, permite mantenerse

actualizado y requiere tiempo y espacio de quienes la reciben.

-
-
-
-
-
-
-
-

lustracion 1 La importancia de la capacitacion

Recuperado de: La importancia de la capacitacién para las y los trabajadores. | Procuraduria Federal de la
Defensa del Trabajo | Gobierno | gob.mx (www.gob.mx)

Remontandonos a las bases de la capacitacion tenemos que su fundamento esta centrado
en la educacion que tiene por definicion: proceso de facilitar el aprendizaje o la adquisicion de

conocimientos, asi como habilidades, valores, creencias y habitos.


https://www.gob.mx/profedet/es/articulos/la-importancia-de-la-capacitacion-para-las-y-los-trabajadores?idiom=es
https://www.gob.mx/profedet/es/articulos/la-importancia-de-la-capacitacion-para-las-y-los-trabajadores?idiom=es
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La humanidad tiene por sentido comin su evolucion, se encuentra en constante cambio y
adaptacion a su entorno, los datos estudiados en la prehistoria muestran como fue organizandose
para subsistir y crear una infinidad de herramientas, tipos de organizacion, hasta los inventos mas
complejos que dieron origen poco a poco a la civilizacion que hoy conocemos y que hoy mas

gue nunca se encuentra en constante cambio.

El hombre es un ser vivié con conciencia e inteligencia suficiente para no solo aprender
si no también crear, un sistema que le permita mejorar su calidad de vida, estamos hablando que
en un principio de todo se encuentra la educacién, en medida que un nifio, adolescente, aprendiz
0 ejecutivo se encuentre preparado con valores, responsabilidad y conocimientos, mayor sera el
éxito que alcance en el desarrollo de cualesquiera que sean sus actividades y que le dara un lugar

valioso para si mismo y para la sociedad.

Encontramos entonces que la educacion es la base del desarrollo y perfeccionamiento de
la sociedad y la principal herramienta que se tiene para aprovechar la cantidad tan grande de

informacion que se maneja en la actualidad.

Mas detalladamente la capacitacion es un proceso que lleva al incremento, el desarrollo y
la mejora de los conocimientos, habilidades y actitudes de las personas no solo en el ambito
laboral o profesionalmente, si no que actualmente la humanidad busca desarrollar todos los

conocimientos posibles mediante el conocimiento o capacitacion de estos.
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1.2.  Justificacion

Actualmente el crecimiento demografico de la humanidad demanda mas y nuevos
servicios, una constante creciente en la demanda laboral acelera los procesos de reclutamiento y
seleccion hasta que el personal nuevo se encuentra de frente a su nuevo puesto o incluso tiene
que realizar diferentes sustituciones y realizar muchas actividades diferentes en corto tiempo y
gue en un inicio desconoce. Por ello cada vez es méas necesario el proceso de capacitacion e
introduccidn a la organizacion, tomando mayor relevancia en el buen desempefio de los nuevos
integrantes.

Aunado al creciente demogréafico de la sociedad, la era de la informacion en la que
vivimos demanda fuertes necesidades de atender en todo momento y en toda hora todos los
servicios y necesidades por medio de la tecnologia, la llamada era de la informacion impacta en
los aspectos de la vida social, econémica, profesional, etc. EI manejo de las nuevas herramientas
y los medios para llegar a ellas se vuelve imprescindible hasta para las organizaciones publicas,
estar actualizados para atender las demandas de la sociedad de manera eficaz es hoy en dia el
nuevo reto de cualquier organizacién que desea alcanzar altos estandares en su giro o
desempefio.

Las competencias que debera alcanzar el personal acompafiado de la constante capacitacion
y adiestramiento de sus funciones daran el éxito y la productividad dentro de la organizacion que
se preocupe por prepararlos.

En razdn de lo anterior se pretende realizar un analisis de la situacion actual que se
presenta con el personal de la Subdelegacion IMSS en relacion a la capacitacion y adiestramiento

que recibe para el 6ptimo desemperio de sus labores.
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1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Realizar el diagndstico de las necesidades de capacitacion al personal de afiliacion

vigencia del IMSS Tuxtepec.

1.3.2. Objetivos Especificos
1) Analizar las funciones relativas a cada puesto para identificar aquellas que requieren
capacitar.
2) Detectar las necesidades de capacitacion en relacion con las funciones del personal de
Afiliacion vigencia del IMSS Tuxtepec.
3) Presentar el diagnéstico de las necesidades de capacitacion del personal operativo de la

Subdelegacion del IMSS Tuxtepec.
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I1. Marco tedrico

2.1.  Definicion de capacitacion

Todas las personas tienen un concepto de capacitacion, sin embargo, se pueden citar a
diversos autores para ampliar el conocimiento del mismo. “La capacitacion consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacién y orientada
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. (Siliceo, 2006,
pag. 25) De este concepto se puede considerar que la capacitacion es una necesidad de la
empresa u organizacién y que su principal fuente es el conocimiento que a su vez busca
desarrollar habilidades y actitudes, encontramos entonces que la capacitacion esta basada en
funcion de la educacion.

Otra definicion de capacitacion: “es el proceso que permite a la organizacion, en funcién
de las demandas del contexto, desarrollar la capacidad de aprendizaje de sus miembros, a través
de la modificacion de conocimientos, habilidades y actitudes, orientandola a la accion para
enfrentar y resolver problemas de trabajo” (Guifiaz, 2004, pag. 103). En este concepto se
remarca le idea de que existe un problema que se desea resolver para lo cual debe existir una
capacidad desarrollada que permita a los miembros resolver dichos problemas, en este sentido se
justifica una vez mas la necesidad que tienen las organizaciones de preparar a su personal para
enfrentar las demandas y problematicas que se presentaran en el desarrollo de sus actividades.

Capacitacion: es una actividad que debe ser sistémica, planeada, continua y permanente

que tiene el objetivo de proporcionar el conocimiento necesario y desarrollar las

habilidades (aptitudes y actitudes) necesarias para que las personas que ocupan un puesto

en las organizaciones, puedan desarrollar sus funciones y cumplir con sus
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responsabilidades de manera eficiente y efectiva, esto es, en tiempo y forma. (LOPEZ,

2011, pag. 3)

En este concepto resalta el porqué de la capacitacion dando relevancia a la capacitacion
como una herramienta que permitird a los que la reciben realizar con mayor eficacia y en tiempo
las actividades que le fueron asignadas, ademas puntualizan la idea que debe ser de manera
permanente ya que el conocimiento siempre esta en constante evolucion.

En todos estos conceptos se encuentran similitudes de palabras como: la educacion, la
responsabilidad, la habilidad, la eficacia, aptitudes y actitudes, necesidades, problemas, proceso,
actividad, conocimiento.

Por lo cual se establece el concepto de capacitacion como: El proceso continuo que
debera planearse y ajustarse a las necesidades de conocimiento del personal con motivo de
desarrollar un sentido de responsabilidad basado en aptitudes y actitudes para la eficacia y

eficiencia en la realizacion de sus funciones.

2.1.1. Origen de la capacitacion

Educacidn es un sindnimo de capacitacion, adquirir nuevos conocimientos para
desarrollar y mejorar cuales quiera que sean las actividades que realicemos, el conocimiento nos
dara las herramientas necesarias para llevar a cabo una actividad o tarea de una manera mas

eficaz.

Segun (Siliceo, 2006, pag. 15)” La educacion es, por tanto, la base del desarrollo y
perfeccionamiento del hombre y la sociedad, entendidas, desde luego, las sociedades intermedias

como las empresas e instituciones”
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Los primero antecedentes que se tienen se remontan a la prehistoria en la edad llamada de
piedra, donde se disefiaron las primeras herramientas que ayudarian a la evolucién del hombre, el
tallado de piedra para fabricar lanzas, el descubrimiento del fuego y la utilizacion de pieles
enmarcan los primeros conocimientos pero la importancia de ellos radica en la comunicacion de
estos descubrimientos a través del tiempo, lo que permito la mejora dia con dia siendo este los

indicios mas antiguos que se tienen acerca de la capacitacion.

En el afio de 1915 aparece en los Estados Unidos de Norteamérica un método de
ensefianza aplicado directamente al entrenamiento militar conocido como:” Método de
los cuatro acuerdos” que son: Mostrar, Decir, Hacer y Comprobar (...) En 1940 fue
cuando se comenz6 a entender que la labor del entrenamiento debia ser una funcion
organizada y sistematizada en la cual la figura del instructor adquiere especial

importancia. (Siliceo, 2006, pag. 18).

Este autor hace mencidn, como consecuencia de las guerras sufridas se dio inicio al
desarrollo de técnicas de entrenamiento y capacitacion intensiva, ya que fueron las bases para

que estas técnicas fueran aplicadas y ajustadas a otros campos de accion humana.

Tambien explica que en México es mas nuevo el tema de la capacitacion, se remonta a
hace 27 o 30 afios tiempo en que en nuestro pais se dio importancia en las empresas pablicas y

privadas el tema de la educacién y el entrenamiento.

2.1.2. Necesidades de la capacitacion
Durante afios la capacitacion ha sido vista por las organizaciones como una pérdida de

tiempo y dinero que desgasta en vez de aportar, dinero que podria ser aprovechado por otras
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areas, por otro lado el temor de ofrecer a sus colaboradores las herramientas y el conocimiento
para mejorar su desempefio crea la incertidumbre de la fidelidad de estos, es decir la busqueda de
mejores lugares que recompensen su esfuerzo, es por ello que las organizaciones ademaés de

capacitar deben ofrecer un plan de crecimiento brindando una mejor calidad de vida.

La capacitacion es una herramienta que el empresario puede utilizar para generar resultados
alentadores en los trabajadores de todos los niveles (...) se puede tener la certeza que sera una
inversion que contribuye al mejoramiento de la organizacion y sus integrantes. (ZarazUa,

1999-06, pag. 95) .

Pero es realmente necesaria la capacitacion, para contestar esta pregunta (Gonzalez,

Olivares, Ramos, & Gonzalez, 2014) plantea situaciones que denotan una falta de capacitacion:

. Problemas en la organizacion, desviaciones negativas en la productividad.
. Cambios culturales, politicas, métodos o técnicas

. Baja o alta de personal

. Cambios de funcidn o puesto

. Solicitudes del personal.

Considerando estos puntos (Zarazla, 1999-06, pag. 97) recalca, “debe ser un proceso que
se inicia con los trabajadores de nuevo ingreso o los recientemente promovidos,
independientemente que cuente con experiencia previa o no. (...) De este modo se aprovecha la
motivacion para impulsarlos a aprender nuevos conocimientos y habilidades.” Si este punto se
considera con mayor seriedad, y desde un inicio se dota al personal de nuevo ingreso con la
informacion correcta y se involucra en su puesto asi mismo daran las bases para que logre
desarrollar un sentido de autoeducacion y compromiso y que a su vez generaran minimos

problemas a la organizacion en el sentido de productividad o ejecucion de actividades.
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Las razones por las que se hace necesaria la capacitacion dentro de las organizaciones son

muy variadas, pero es una realidad que el conocimiento es una constante que nunca se detiene,

por lo que siempre existird un incremento en la necesidad de tener mas y mejores conocimientos

para el hombre moderno, aunado a esto los beneficios que ofrece la capitacion segun (B Werther

& Keith, 1998) son:

9.

10.

Ayuda a mejorar aptitudes y actitudes

Eleva los conocimientos de los ocupantes de los puestos en todos los niveles
organizacionales.

Mejora la moral y la satisfaccion de la fuerza de trabajo.

Guia al personal a identificarse con los objetivos de la organizacién

Crea una mejor imagen tanto del personal como de la organizacién.

Mejor las relaciones entre jefes y subordinados.

Ayuda a sistematizar el trabajo.

Fluyen mejor la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Propicia el desarrollo y las promociones.

Es la mejor herramienta para incrementar la productividad y la calidad.

Entre varias mas estos autores destacan la importancia de la capacitacion no solo para la

empresa sino también para el mismo personal, quien en medida de que estén convencidos del

beneficio que obtiene de ella, demandaran y aprovecharan la capacitacion.

2.1.3. Capacitacion ante la globalizacion

Actualmente la tecnologia abarca todos los aspectos de la vida misma, se encuentra en un

momento de cambio constante debido a la rapidez con la cual se maneja la informacion gracias al
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internet, hoy en dia es casi inconcebible que una persona no esté conectada a la red mediante un

dispositivo inteligente llamese celular, Tablet, Laptop, PC, etc.

Como relata (Sunkel, 2006)“La brecha digital ha sido reconocida como el reto principal
para que el Internet llegue a ser expresion autentica de la globalizacion y de las peculiaridades
nacionales y regionales”, con esto se reconoce que no solo poner computadoras con acceso a
internet a disposicion de un grupo de personas sera el éxito para que puedan explotar el potencial
de la Red, Sunkel continua hablando sobre la importancia de impulsar la labor de educacién y
persuasion para quien use internet, “La alfabetizacion electronica” que se puede entender como
la capacidad del ser humano para encontrar o colocar contenidos en la Red, pero esta ain se
encuentra en precariedad, para América Latina mas especificamente México la situacion es
delicada adn, pues los menos favorecidos agrupados en pueblos son excluidos de poder tener
acceso a esta tecnologia, México al ser un gran pais cuenta con una poblacion amplia en
indigenas, y hasta donde no llega la tecnologia, es decir la poblacion usuaria de las tecnologias
es en su mayoria aquellas que viven en zonas urbanas y en especial en el norte del pais o el
Distrito Federal, pero esta situacion poco a poco va cambiando y el uso de la telefonia hace mas
facil el acceso a la tecnologia, México es un pais en el que mas del 80% de su poblacidn cuenta

con un dispositivo movil.

Como explica (Magro & Salvatella, 2014, pag. 12) “El nuevo espacio de trabajo es un
lugar global y conectado que necesita profesionales que dominen un conjunto de nuevas
competencias caracterizadas por su caracter digital.” Es por ello que no se debe perder de vista la
integracion y evolucion de la tecnologia méas que temerle debemos aliarla a nuestro favor para
saber obtener el mayor beneficio de ella (Magro & Salvatella, 2014, pag. 15) continda

explicando: “Més que tecnologia necesitamos profesionales conectados en red y con las
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competencias adecuadas. Mas que sistemas de gestion del conocimiento, necesitamos
trabajadores del conocimiento con las competencias digitales necesarias para manejar la
convergencia entre globalizacion y cambio tecnoldgico acelerado.” Aqui radica la importancia de
la intervencién del capital humano, una méaquina siempre sera una maquina, pero un humano
siempre puede adaptarse y reinventarse para poder superar a esta maquina, el secreto de los
sistemas, de la tecnologia, del internet y de todas las herramientas por evolucionar, seré el
6ptimo uso que el capital humano obtenga de ellas para su beneficio, queda méas que claro que el

capital humano debera desarrollar las competencias que le permita hacerlo.

(Magro & Salvatella, 2014, pag. 18)Propone 8 competencias digitales para el éxito

profesional las cuales describe de la siguiente manera:

= Conocimiento digital

= Gestion de la informacion

= Comunicacion digital

= Trabajoen red

= Aprendizaje continuo

= Vision estratégica

= Liderazgo en red

= Orientacion al cliente

En su obra la cultura digital y transformacion de las organizaciones detalla puntualmente

la necesidad de evolucionar junto con la tecnologia y lo digital, enmarca claramente lo que se
necesita para crecer profesionalmente para cambiar el rumbo de las organizaciones y no quedarse
atras en la globalizacion, explica “Ser un especialista, acumular muchos conocimientos

especificos, ya no es suficiente, la era digital demanda ademas profesionales que tengan gran
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capacidad de entendimiento, resiliencia y adaptacion al cambio” (Magro & Salvatella, 2014, pag.

16). En la siguiente ilustracion podemos resumir las competencias que propone Magro.

Comprende el
fenomeno digital y lo
incorpora en la
orientacion estratégica
de los proyectos de su
organizacion

Dirige y coordina
equipos de trabajo
distribuidos en red

y en entornos
digitales

Entiende,
comprende, sabe
interactuar y
satisface las
necesidades de los
nuevos clientes en
contextos digitales

Se desenvuelve
profesional y
personalmente
en la economia
digital

Busca, obtiene,
evalua, organiza y
comparte informacion
en contextos digitales

Se comunica,
relaciona y
colabora de forma
eficiente con
herramientas y en
entornos digitales

Trabaja, colabora
y coopera en
entornos
digitales

Gestiona su aprendizaje
de manera autonoma,
conoce y utiliza
recursos digitales,
mantiene y participa de
comunidades de
aprendizaje

llustracion 2 8 Competencias digitales
Recuperado de: CULTURA DIGITAL Y TRANSFORMACION DE LAS ORGANIZACIONES. Competencias
digitales pag. 19

Cada una de ellas, aseguran llevar al profesional a un nivel que le permita mantenerse al

ritmo de la globalizacion, y en las que se enmarcan sus necesidades, encontrando un sistema que
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puede aplicarse a la capacitacion como la necesidad basica para poder desarrollar las estrategias

que permitiran adquirir los conocimientos que se necesiten en determinados puestos.

2.1.4. Marco legal

Hoy en dia la participacién de los colaboradores en una institucion u organizacion no
debe ser estética, por el contrario, se distingue por ser dinamica, multidisciplinaria e interactiva,
debe involucrar movilidad y cambios constantes, lo que va de la mano con nuevos aprendizajes,
y €s por tanto la constante que instituciones y organizaciones deben mantener a la vanguardia si

desean estar vigentes.

En México la capacitacion tiene la dualidad de ser un derecho y a su vez una obligacion
por un lado ofrece un desarrollo, pero de igual forma demanda un compromiso, permitiendo

mantenerse actualizado, pero requiriendo tiempo y espacio para poder desarrollarla.

En nuestro pais bajo el marco legal de la Constitucion politica de los Estados Unidos
Mexicanos, en su articulo 123 Titulo Sexto Del Trabajo y de la Prevision Social; que a la letra
dice “Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente ttil; al efecto, se promoveran la
creacion de empleos y la organizacion social de trabajo, conforme a la ley”, en su inciso A
numeral XIII menciona: “Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo. La ley
reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los

patrones deberdn cumplir con dicha obligacion.”
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Para amparar el derecho de los y las trabajadoras La Ley Federal del trabajo bajo su
Capitulo 111 Bis decreta el Articulo 153 con diferentes incisos inherentes a la capacitacion

mismos que a continuacion se mencionan:

Articulo 153-A. Los patrones tienen la obligacion de proporcionar a todos los
trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que le permita
elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad, conforme a los planes y
programas formulados, de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria de sus

trabajadores.

Articulo 153-B. La capacitacion tendra por objeto preparar a los trabajadores de nueva

contratacion a los demas interesados en ocupar las vacantes o puestos de nueva creacion.
Articulo 153-C. El adiestramiento tendra por objeto:

I Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los trabajadores y
proporcionarles informacion para que puedan aplicar sus actividades las nuevas tecnologias
que los empresarios deben implementar para incrementar la productividad en las empresas;

IV. En general mejorar el nivel educativo, la competencia laboral y las habilidades de los

trabajadores.

Articulo 153-D. los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento estan

obligados a:

. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que
formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento.
ii. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o

adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y
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iii. Presentar los exdamenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud o de
competencia laboral que sean requeridos.
Articulo 153-E- En las empresas que tengan mas de 50 trabajadores se constituiran
Comisiones Mixtas de Capacitacion, Adiestramiento y Productividad, integradas por igual

numero 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 ...
Asi mismo la Ley Organica de la Administracion Pablica Federal en su articulo 40 inciso
“VI. Promover el desarrollo de la capacitacion y el adiestramiento en y para el trabajo, asi como
realizar investigaciones, prestar servicios de asesoria e impartir cursos de capacitacion que para
incrementar la productividad en el trabajo requieran los sectores productivos del pais, en

coordinacion con la Secretaria de Educacion Publica;”

La creacion de estas leyes es en beneficio tanto de trabajadores como de empresa
permitiendo elevar los niveles de vida y los indices de productividad, de igual forma obliga a las
organizaciones a presentar ante la Secretaria del trabajo y prevision social los programas de
capacitacion y adiestramiento que den validez al cumplimiento de las leyes y a su vez esta
secretaria se obliga a extender una constancia de habilidades laborales que avale los
conocimientos adquiridos, actualmente la aplicacion de todas estas leyes dista mucho de la
realidad, este modelo que desea perseguir la formulacion de dichos articulos en las leyes necesita
del compromiso real de las organizaciones, ademas del costo que esto implica, la planeacién y el
tiempo que debe dedicarle a cumplir con los requisitos puede llegar a ser un factor de desanimo

en las organizaciones, sin embargo llegar a cumplir con ello daré a la organizacion o empresa las
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bases para el mejor desarrollo de su personal y por ende el cumplimiento de sus objetivos y

productividad.

2.2.  Organizaciones publicas

Para el presente estudio de investigacion es importante definir el ambito en que vamos a
tratar el tema de capacitacion, por lo cual se adentra en el tema, para identificar al tipo de
organizacion en que sera estudiada.

El Instituto Mexicano del Seguro Social conocido por sus siglas IMSS, es un organismo
publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propios, de integracion operativa
tripartita, lo cual quiere decir que esta conformada por aportaciones de tres partes las cuales son:
la obrera que se entiende por los trabajadores, la patronal que son los patrones ya sean figuras
fisicas 0 morales publicas o privadas y por Gltimo el gobierno federal, para tal efecto el IMSS
cuenta con su propia Ley del Seguro Social (LSS) en la cual se encuentra la encomienda la
organizacion y administracion de la Seguridad Social.

El IMSS tiene como consigna en su articulo 2 “La seguridad social tiene por finalidad
garantizar el derecho a la salud, la asistencia medica, la proteccion de los medios de subsistencia
y los servicios sociales necesarios para el bienestar individual y colectivo, asi como el
otorgamiento de una pension que, en su caso Yy previo cumplimiento de los requisitos legales,
sera garantizada por el Estado.”

Basado en este articulo la esencia del Instituto centra su principal actividad en el servicio,
es decir su personal desarrolla en totalidad la atencién de los usuarios que demanden un servicio

de esta.
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2.2.1 Definicién de servidor publico

Para entender la funcion que deben desempefiar los colaboradores del presente estudio
debemos identificar la naturaleza de su puesto. En la constitucion politica de los Estados Unidos
Mexicanos, segun su tltima publicacion en el Diario Oficial de la Federacion de fecha 11 de
marzo del presente afio, en su articulo 127 describe (Constitucion Politica de México, 2016,
Articulo 127):

Los servidores publicos de la Federacién, de las entidades federativas, de los Municipios y de
las demarcaciones territoriales de la Ciudad de México, de sus entidades y dependencias, asi
como de sus administraciones paraestatales y paramunicipales, fideicomisos publicos,
instituciones y organismos auténomos, y cualquier otro ente publico, recibirdn una
remuneracion adecuada e irrenunciable por el desempefio de su funcion, empleo, cargo o
comision, que debera ser proporcional a sus responsabilidades.

En el presente caso de investigacion como se describio, el IMSS, aungue es una
Institucion autdbnoma sigue siendo parte de la federacion y como tal se rige por las demas leyes, y
sus trabajadores sustentan el titulo de servidores publicos.

Se define el concepto de servidor piblico como “El servicio publico es toda actividad
cuyo cumplimiento debe ser asegurado, resguardado y controlado por el gobierno, puesto que es
indispensable para el desarrollo de la sociedad” (Fierro, 2017)

Otro concepto mas que se encuentra en la biblioteca de la UNAM por (Fernandez, 2016,
pag. 224) como:

Miguel S. Marienhoff define: Por servicio publico se ha de entender toda actividad de la

administracion publica o de los particulares o administrados, que tiendan a satisfacer
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necesidades o intereses de caracter general cuya indole o gravitacion, en el supuesto de

actividades de los particulares o administrados, requiera el control de la autoridad estatal.

Otra definicion es la que explica (Torrente, 2016, péag. 21) :

Son personas que prestan servicios al estado como miembros de las corporaciones

publicas, como empleados o trabajadores del mismo y de sus entidades descentralizadas,

-sean ellas territoriales o especializadas, como miembros de la fuerza publica, o en

cualquier otra condicion que ante la ley les dé tal caracter.

Se puede definir entonces al servidor publico como, el empleado que esta al servicio del
bien comun, desempefiando actividades de la funcién publica y que se rige por una autoridad
superior ya sea estatal o federal, la cual esta normada y basada en leyes para su correcto

funcionamiento y con el fin de generar el desarrollo de la sociedad.

2.2.2 Funciones del departamento

El IMSS, es la institucion con mayor presencia en el atencién a la salud y en la proteccion
social de los mexicanos desde su fundacion en 1943, ha sido la encargada de resguardar la
seguridad para lo cual cuenta con una estructura organica dividida en tres areas, la primera es el
organo superior; donde se concentra el maximo poder del instituto, se dice la cabeza de la
institucion que a su vez esta formada por una asamblea general, un H. Consejo Técnico, un H.
Consejo de Vigilancia y la Direccion General, la segunda area se encuentra conformada por el
6rgano normativo donde se encuentran las supervisiones que dan control y son el enlace entre el
area superior y el area operativa que es la que se encarga de dar el servicio directamente con el

usuario final y para lo cual fue creado este Instituto.
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En esta ultima area ademas de encontrar a las clinicas, hospitales de especialidad y alta
especialidad encontramos que se encuentran divididas por delegaciones estatales, a su vez se
encuentran divididas en subdelegaciones delimitadas territorialmente de acuerdo a su zona.

Las subdelegaciones dependiendo de la magnitud de su poblacidn usuaria estan
delimitadas al nimero de personal que tienen, sin embargo, en la mayoria de ellas podemos

encontrar la estructura siguiente:

7.2. Subdelegacién Tipo “B"

JEFATLRA
DE SERWICIOS
DE AFLIACION
|'I.J ¥ COBRAMIA

v
""" SUBDELE GACION
v |
i UEPAR;HE" ° _| DEFARTAMENT DEPARTAMENTO
AFL G0N DE COBRANZA DE PENSIONES
WHGENCLA
OFICiN DE | chcmsne | | i
(1 i T 1Y . |
OFICIMNG " H - H t AUNILLAR DE
= — EmaZion H APOD H | AFRICIACION Y
DE AFL LA ¥ PAGD | ADBMIETRATVD § H COBRAMZS
OPORTLMG i .
______________________
~ OFICikA DE
OFICika DE
H wicsncine RETIRG
DERECHOS ¥ CONTROL DE LA
CARTERA
OFICINA DE
CLASFICAL DFICINA
= (8 DE = PaRA
EMPRESAS COBROS DEL
WSS
prsnnanny
RECLIR
DE PLANTILLA

Estruchura dictaminada, vigenoia: 1 de enero de 2017

lustracion 3 Estructura Organica
Recuperado de (L6pez C. N., 2020, pag. 21)

Para el presente caso de estudio y debido a la complejidad de las funciones de toda la

subdelegacion un el IMSS de Tuxtepec, se centrada el analisis en el departamento de afiliacion,
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representada en la grafica como oficina de afiliacion. La funcion principal de las subdelegaciones
seguin su manual de procedimientos se describen las siguientes funciones de departamento de
afiliacion son:

De conformidad con el Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social en
vigor,

las Subdelegaciones tienen las siguientes atribuciones (Lopez C. N., 2020, pags.
12,13,14,15):

Articulo 149. Las subdelegaciones son 6rganos operativos de las Delegaciones del
Instituto.

Articulo 150. Son atribuciones de las subdelegaciones, dentro de su circunscripcion
territorial

I. Ejecutar los acuerdos y resoluciones emitidos por el Consejo Técnico, la Direccion

General, la Direccién de Incorporacion y Recaudacion, el Consejo Consultivo

Delegacional y la Delegacion;

(...)

I11. Registrar a los patrones y demas sujetos obligados, clasificar a los patrones de
acuerdo

a su actividad y determinar la prima del seguro de riesgos de trabajo, asi como inscribir

a los trabajadores y demas sujetos de aseguramiento y precisar su base de cotizacion;

(...)

V. Autorizar la asignacion del registro patronal Unico cuando el patron que lo solicite

cumpla con los requisitos establecidos por el Consejo Técnico;
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VI. Ratificar o rectificar la clase, fraccion y la prima de riesgo de las empresas para
efectos

de la cobertura de las cuotas del seguro de riesgos de trabajo;

VII. Dar asistencia a los patrones y demas sujetos obligados, a los trabajadores y demas

sujetos de aseguramiento, con respecto a los tramites relativos a su registro,

clasificacion y determinacion de la prima del seguro de riesgos de trabajo e inscripcion,

asi como en relacién con sus derechos y obligaciones previstos en la Ley y sus

reglamentos;

(...)

X. Determinar, emitir y notificar dictamenes, resoluciones de rectificacion de clase,

fraccion y prima del seguro de riesgos de trabajo;

(...)

XVIII. Aplicar las politicas, criterios, normas, metodologias y programas, segun
corresponda,

establecidos por las unidades administrativas competentes, de conformidad con lo

previsto en los articulos 72, fraccion |, 73, fraccion |, y 74, fraccion Il de este

Reglamento;

(...)

XXI. Ordenar y practicar las investigaciones correspondientes en los casos de sustitucion

patronal y de responsabilidad solidaria previstos en la Ley del Seguro Social y en el

Cadigo Fiscal de la Federacidn y emitir los dictdmenes respectivos;

()
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XXVI. Autorizar la renovacion extemporanea del aseguramiento en la incorporacion
voluntaria al régimen obligatorio y el seguro de salud para la familia, dentro de los plazos que

establece el Reglamento de la Ley del Seguro Social en Materia de Afiliacion,

Clasificacion de Empresas, Recaudacion y Fiscalizacion.

A continuacion, se describird de manera mas detallada las ventanillas de atencion al
publico con que cuenta el departamento de afiliacion de las Subdelegacion IMSS Tuxtepec y en
las cuales se encuentra repartidas las actividades antes descritas en su manual:

Ventanilla 1.- Correcciones de datos de asegurados

La Clave Unica de Registro de Poblacion, mejor conocida como CURP sirve para
registrar en forma individual a todas las personas que residen en México, nacionales y
extranjeras, es la identificacion de todos los mexicanos, en la actualidad muchos tramites
personales se encuentran ligados a ella, debido a las inconsistencias que llegaron a existir en la
RENAPO drgano que controla la CURP existen errores que poco a poco han sido resarcidos,
pero para poder tener acceso a todos los servicios que ofrece el IMSS debe existir una correcta
informacion entre ella y el nimero de seguridad social(NSS), quien es la identificacion que se
necesita para poder recibir los servicios y ademas es la liga entre las aportaciones que se realizan
a las afores e Infonavit.

La ventanilla 1 actualmente realiza correcciones en los datos ya sea estadisticos o de

nombre de los asegurados como son:

. Letras incorrectas en nombre
. Fecha de nacimiento
. Lugar de nacimiento

. Sexo
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También se encarga de realizar aclaraciones por duplicidades de nimero que es cuando
una persona por diferentes causas o razones cuenta con dos NSS, homonimias e invasiones son
personas que comparten un mismo namero de afiliacion ya sea por un homoénimo o por alguna
persona que comparte su NSS.

Ventanilla 2.- Semanas cotizadas

Esta ventanilla se encarga de expedir el reporte de semanas cotizadas es decir el historial
laboral de cada trabajador, reporte que cuenta con fechas de ingreso y baja de cada patrén que
tuvo el asegurado con el Instituto, realizar aclaraciones solicitadas de las mismas cuando por
alguna omision el sistema no cuenta con la informacién solicitada ya que actualmente el sistema
no se encuentra actualizado al cien por ciento, existiendo informacion antigua como lo es aviso
en papel de los primeros afios donde no se tenian sistemas tan sofisticados para concentrar la
informacion, certificar el derecho a una pension en los casos especiales que el mismo sistema
determine y dar inicio a los tramites por cobro de capitales constitutivos a las empresas que no
cumplan con la seguridad social a sus trabajadores y que estos lleguen a necesitar los servicios
del IMSS sin estar inscritos debidamente por su patrén.

Ventanilla 3.- Altas patronales

Esta ventanilla realiza la afiliacion de los patrones que desean obtener su registro patronal
dentro de la circunscripcion de la subdelegacion, para poder afiliar a sus trabajadores y poder
cumplir con la seguridad social para los mismos, recibe anualmente los calculos de modificacion
a la prima de los patrones y colabora con el departamento de Auditoria a Patrones para poder
regularizar a los patrones que se encuentran en el incumplimiento de sus responsabilidades para
con sus trabajadores.

Ventanilla 4.- Venta de seguros especiales
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Esta ventanilla se encarga de realizar las contrataciones de seguros especiales como son:

Seguro de trabajadoras para el hogar

Seguro de Incorporacion Voluntario al régimen Obligatorio

Seguro de trabajador independiente

Seguro de Salud para la familia

Seguro patrén persona fisica

Seguro facultativo para trabajadores IMSS

Ventanilla 5.- Asignacion de nimeros de seguridad social

Esta ventanilla se encarga de generar o consultarlos nimeros de seguridad social de los
usuarios que lleguen a solicitarlo con la finalidad de que puedan tener acceso a la seguridad
social por medio de su patron, en esta ventanilla se logran identificar las inconsistencias que
pudieran llegar a existir en los NSS ya que es de suma importancia que los datos contenidos en
esta identificacion sean los correctos.

Cabe mencionar que todas estas ventanillas, ademas de realizar los tramites que se
encuentran en la lista principales funciones que son de atencion a usuarios y que ademas estan
disponibles en internet, realizan otro tipo de actividades para el funcionamiento interno del

departamento y su interaccion con las demas areas.

2.2.3 Mejoras implementadas
En el afio 2012 bajo el mandato del entonces presidente Enrique Pefia Nieto se formula el
Plan Nacional de Desarrollo de 2012-2018 que se destaca dentro de sus cinco metas la prioridad

por el fomento a una mayor rendicién de cuentas:
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Decreto por el que se aprueba el Programa para un Gobierno Cercano y Moderno 2013-
2018, publicado en el DOF el 30 de abril de 2014, que establece su Objetivo 4 que la mejora de
la gestion gubernamental consiste en transformar el funcionamiento de las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal, a través de la mejora en la prestacion de bienes 'y
servicios a la poblacién, el incremento en la eficiencia de su operacion mediante la
simplificacion de sus procesos (Jiménez & Neme, 2018, pag. 11)

Bajo esta premisa nace en el Instituto Mexicano del Seguro Social una estrategia
Ilamada IMSS DIGITAL, respuesta a la necesidad de cumplir con el logro de tres ejes
estratégicos como lo son: Fortalecimiento Financiero, la Mejora de la Calidad y Calidez de los
servicios, y la Simplificacion y Digitalizacion de Tramites y Servicios. “Esta estrategia ha
logrado materializar el acercamiento, simplificacion y digitalizacion de diversos tramites (...)
ademas de lograr el intercambio de informacion con otras instituciones publicas como el SAT,
RENAPO, INFONAVIT, SER, SE, SSA y PROCESAR, asi como sistemas bancarios” (Jiménez
& Neme, 2018, pag. 7)

De nuevo se encuentra la tecnologia y globalizacion alcanzando los procesos como es el
caso que nos ocupa esta investigacion donde durante el sexenio del Lic. Pefia Nieto la
administracion Publica tuvo un cambio significativo en su organizacion tal como lo decreto en su
plan de desarrollo estableciendo (Jiménez & Neme, 2018, pag. 18) “objetivo 5. Establecer una
Estrategia Digital Nacional que acelere la insercion de México en la Sociedad de la Informacion
y del Conocimiento (...)”

Para lo cual el Instituto paso por una reestructuracion en su infraestructura habilitando
una nueva red de telecomunicaciones, una nube privada que garanticen la continuidad de su

operacion y la creacion de tramites y servicios digitales.
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En otro punto importante del informe menciona lo establecido para llegar a cumplir esta
estrategia “Contribuir a la convergencia de los sistemas y a la portabilidad de coberturas en los
servicios del Sistema Nacional de Salud mediante la utilizacion de Tecnologias de Informacion,
Comunicacion y Seguridad Informatica (TIC's)” (Jiménez & Neme, 2018, pag. 18)

Para entender mejor esta llamada estrategia que no solo reestructuro la parte

administrativa del Instituto, a continuacién, se muestra una grafica de su arquitectura:
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Motificaciones Apps Voz Web Conexiones Ventanilla Unidades mE-d_i:.;-,
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de Operacion ||

Expresion econdmica y financiera Modelo homologado de identidad
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P reser 3| @ W w9
Centro de datos Computo personal Impresion Telecomunicaciones
. [+]
Capacidades 4 | O °=9 ‘/iii é \_
Digitales > _—

Andlisis de informacion e inteligencia Operacion y mejora continua

lustracion 4 Arquitectura IMSS Digital recuperado de: (Jiménez & Neme, 2018, pag. 35)

Como se puede apreciar en la imagen anterior, la estrategia IMSS Digital vino a
transformar la estructura institucional de la Institucion por completo en ella encontramos cuatro
capas que la conforman.

La primera capa enfocada al Modelo Moderno de atencidn, el cual fue migrado a los
tramites y servicios a canales digitales de atencion que dan una alternativa a las tradicionales
ventanillas atendidas de manera presencial dando como resultado la mencionada por el informe
“La funcionalidad a distancia elimina costos de traslado y ahorra tiempo a los derechohabientes,

patrones y ciudadania en general” (Jiménez & Neme, 2018, pag. 35).
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En la segunda capa encontramos el Modelo Unificado de Operacidn para lo cual el
Instituto acondiciono el uso de una nube privada dando directriz permanente de innovacion y
mejora de los servicios de informacion y manteniendo la conectividad con otras instituciones
necesarias para su buen funcionamiento.

En tercero encontramos las Tecnologias y Sistemas en los cuales a través de la
actualizacién constante de aplicativos institucionales y a través del suministro de hardware y
software se da soporte a los nuevos procesos de operacion.

En Gltimo lugar, pero no menos importante encontramos la base para que toda esta
estructura funcione “Capacidades digitales, son el conjunto de capital humano y herramientas de
conocimiento para poder participar en el disefio, adopcion y operacién de los servicios digitales y
de informacion que han contribuido al desarrollo y consolidacion de la estrategia IMSS Digital”
(Jiménez & Neme, 2018, pag. 36).

Para finalizar este subtema se determina que aun y cuando existe la aplicacion de la
tecnologia y la simplificacion de procesos por medio de esta, el valor fundamental que dara el
éxito a esta esta estrategia como lo marca su arquitectura, el dar la importancia y conocimiento a
su capital humano, sera la clave para obtener el éxito que se busca, tal como lo expresa en sus
resultados:

“promuevan eficiencias y ahorros hacia el interior del Instituto y disminuyendo de

manera importante el costo de ejecucién. Como resultado el IMSS estimo para el afio

2018 haber generado 11,456 millones de pesos de ahorro a los usuarios de acuerdo a la

Metodologia del Costeo Estandar aprobada por la COFEMER.” (Jiménez & Neme, 2018,

pag. 47).
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Esta estrategia trajo consigo la reduccién en gran cantidad de la poblacion usuaria de los
servicios de ventanilla, dando oportunidad a que el personal atendiera de manera maés eficiente,
proceso y trdmites internos necesarios para poder concluir, analizar y capacitar con mayor
calidad cada uno de los procesos que realiza.

Segun este informe la realizacion de tramites en linea tuvo gran impacto a la fecha de su
publicacion “Del total de tramites y servicios realizados, 10s cinco mas usados son: Consulta de
Vigencia (...), Asignacion o Localizacion de NSS(...), SIPARE(...), Actualizacion de Datos de
Derechohabientes(...) y Consulta de Semanas Cotizadas.”

De estos cinco tramites realizados con mayor demanda por medios digitales podemos
identificar tres que corresponden al departamento de Afiliacion, el mencionado en nuestro
analisis: Asignacion o Localizacion de NSS, Actualizacion de Datos de Derechohabientes y
Consulta de Semanas Cotizadas. Estas nuevas herramientas aplicadas mediante la estrategia
IMSS Digital fortalecen los procesos internos y a su vez requieren un mayor compromiso de sus
servidores publicos para realizar de manera eficiente sus actividades diarias, por medio de la
capacitacion y adiestramiento que deberan recibir por parte del Instituto.

Cabe sefialar que la aplicacién de esta estrategia no solo fue planeada al area
administrativa del Instituto, fue introducida en todas y cada una de las areas que conforma el
IMSS es decir desde la atencion médica, con el expediente electronico, las farmacias que cuentan
con sistema para sus inventarios, la agenda de citas médicas por internet mas rapida y eficiente,
las recetas electrdnicas y resurtibles hasta la creacion de una Direccion Tecnologica dentro del

Instituto que de Soporte a toda la estructura IMSS Digital.
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Actualizacion de datos de derechohabientes

Asignacion o localizacion de
Numero de Seguridad Social

Cita médica

Consulta de vigencia de derechos

Contratacion de seguros voluntarios
e incorporacion voluntaria

Certificacion al derecho de retiro
por desempleo

Consulta de semanas cotizadas

Correccion de datos de asegurado

Incorporacion voluntaria de
trabajador doméstico

Seguro de salud para |a familia

llustracion 5 Tramites Digitales
Recuperado de: (Jiménez & Neme, 2018, pag. 60)

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Movimientos patronales
Actualizacion de datos del patrén
Correcciones patronales
Consulta del estado de adeudo
Alta patronal de persona fisica
Alta patronal de persona moral

Comprobante fiscal digital por internet

Constancia de cumplimiento de las obligaciones
fiscales en materia de seguridad social (32 D)

Régimen de incorporacion a la seguridad social

Sistema de Pago Referenciado (SIPARE)

41
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I11. Metodologia

El conocimiento requiere de una investigacion que nos llevara a la verdad. En el libro La

investigacion cientifica y tecnologica, se menciona:

La investigacién es un proceso creador mediante el cual la inteligencia humana busca
nuevos valores. Su fin es enriquecer los distintos conocimientos del hombre, provocando
acontecimientos que le hablan del porqué de las cosas, penetrando en el fondo de ellas con

mentalidad exploradora de nuevos conocimientos (Cegarra Sanchez, 2012, pag. 41)

En el presente capitulo se puntualiza sobre el método de investigacion que se llevaréa a
cabo para realizar el analisis que nos ocupa, identificando las necesidades que se tienen de
capacitacion en el mencionado departamento de igual forma se determinara el tipo de
investigacion a realizarse. Finalmente se identificara la informacion necesaria y la manera en que

gsta se obtendra.

Para ello se debe tener conocimiento de los tipos de investigacion que se pueden seguir,

esto con la finalidad de encontrar la adecuada.

En el campo investigativo de las Ciencias Sociales se distinguen dos tipos de enfoques
metodoldgicos, diferenciados por su disefio de investigacion, técnicas e instrumentos utilizados
para recolectar informacion, el tipo de andlisis empleado entre otras mas caracteristicas. Estos

enfoques son:

o Cualitativo, esta centrada en el fenémeno y la comprension, es de observacion,
subjetiva, aplicable a investigaciones exploratorias, inductivas y descriptivas, esta orientada al

proceso y en una realidad dinamica.
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o Cuantitativa, se basa en la induccion probabilistica mediante la medicion
penetrante y controlada de manera objetiva, esta orientada al resultado buscando una realidad

estatica.

Definida por el nivel de conocimiento que se pretende adquirir encontramos tres tipos de

investigacidén, mismo que a continuacion se detallan.

o Exploratoria, en su objetivo principal encontramos que determina captar una
perspectiva general del problema, aplicada a dividir problemas muy grandes en
subproblemas para lo cual aplica o usa hipotesis. En general es un estudio aplicado propio
para cualquier problema del cual se tiene muy poca informacion.

o Descriptiva, utiliza el método de analisis teniendo por objeto obtener un estudio
que describa las caracteristicas de ciertos grupos, para lo cual ocupa censos o encuestas.

o Historica, basada en experiencias pasadas, describe lo que era y representa una
bldsqueda critica sustentada en acontecimientos ya pasados, buscando reconstruir el
pasado de manera objetiva y exacta posible, este tipo de investigacion va de lo general a

lo particular.

Teniendo el conocimiento antes descrito se establece realizar la presente investigacion
bajo el enfoque metodoldgico cualitativo y para lo cual se obtendra la informacion de manera
descriptiva realizando un cuestionario aplicado a todo el personal adscrito al departamento de
afiliacion, mismo que servira para dotarnos sobre la informacidn necesaria sobre el nivel de
conocimiento que cada servidor tiene sobre su puesto de trabajo y de igual forma identifique las
necesidades que ellos mismos manifiestan tener sobre los conocimientos que les falta adquirir o

perfeccionar para el mejor desempefio de sus labores.
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3.1 Materiales e instrumentos

Segun el criterio de Martinez y Galan “Todas las investigaciones, sea cual sea el método
que se utilice, requieren recoger datos. Los datos son recogidos unas veces de fuentes primarias,
otras a través de la lectura, la observacion, la entrevista o la administracion de cuestionarios o
test” (Martinez Mediano & Galan Gonzalez, 2014, pag. 109). Para ello se necesita la
recopilacion necesaria de la informacidn que se utilizara para el analisis que nos ocupa la

investigacién aqui plasmada.

En la investigacion siguiente se decide tomar la poblacion finita del departamento donde
se realiza el estudio antes mencionado, debido a que es posible y necesario medir la informacién
necesaria en el contexto total y debido a que tiene un nimero limitado de personal en su

totalidad.

Actualmente el departamento de afiliacion de la subdelegacion IMSS Tuxtepec, cuenta
con un total de 12 servidores publicos, descritos a continuacion: una jefa del departamento, un
coordinador de grupo, tres oficiales de servicios, tres auxiliares universales de oficinas y cuatro
trabajadores por tiempo determinado, en los cuales se confiere mas o menos responsabilidad de
acuerdo a la categoria que tiene, mas sin embargo todos deberan encontrarse involucrados en los

procesos sustantivos del departamento.

Para poder obtener la informacion necesaria que permita describir el estudio se decide
elaborar una encuesta, la cual se define como un procedimiento que permite explorar cuestiones
que hace a la subjetividad, permitiendo analizar y obtener informacion de un grupo de personas
que tiene un comun denominador (Grasso, 2006, pag. 13), también determinamos a la encuesta

como un instrumento de investigacidn descriptiva que permite hallar o priorizar preguntas a
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realizar, de personas de una muestra representativa, para lo cual se especifican respuestas

concretas que den un criterio de la informacion a recolectar.

Las encuestas pueden ser estructurada, cuando es realizada con preguntas que se
formulan por igual para todos, que no permiten al encuestador llegar a modificar las preguntas en
base a las respuestas, su principal ventaja radica en dependencia a la profundidad de la misma,
siendo posible obtener datos muy precisos, aunque existe la posibilidad de que el encuestado
brinde respuestas falsas dando desventaja a esta. (Aleld Hernandez, Lopez Abejon, Cantin

Garcia, & Rodriguez Zazo, pag. 3)
Para conocer la encuesta aplicada a esta investigacion debe consultar el anexo 1.

Se decide aplicar la encuesta a la totalidad de la poblacion debido a que es una cantidad
pequerfia y decidiendo no limitarla al tiempo que el personal tenga de haberse integrado, con la
finalidad de poder analizar la induccion que reciben, asi como del personal que lleva méas tiempo

laborando, para conocer cOmo se mantienen actualizados.
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3.2  Métodos o procedimientos

Para poder realizar la encuesta que se aplica en la investigacion presentada se debera
validar que sea una herramienta Util que dé al estudio la certeza de los requisitos como son

(Garcia Coérdoba, 2004, pag. 30):

e Validez, significa abordar con exactitud aquella informacién que se desea obtener, por lo
que debera cuidarse la distorsion de la realidad, de igual manera para ayudar a este
proceso se puede realizar visitas o entrevistas al lugar de estudio. Si el cuestionario tiene
validez, logra captar significativamente, satisfactoriamente y con exactitud suficiente lo
necesario del objeto de estudio.

e Confiabilidad, en este punto valida la obtencion de la informacion en el tiempo y forma,
de igual manera establece que la toma de los datos ya sea una muestra de la poblacion sea
representativa y significativa de la informacién adquirida de ella.

e Comparabilidad, por naturaleza sistematica, permite contrastar y comparar los datos

obtenidos de manera directa y objetiva.

Bajo los anteriores sefialamientos se define realizar una encuesta lo mas estructurada
posible a la validez de la informacidn que se desea obtener, para lograr la confiabilidad se
decide encuestar a la totalidad de la poblacién por ser una cantidad limitada de personas y de
facil alcance, de este modo se logra la comparabilidad de la informacion obtenida de manera

total.

Se desarrolla un cuestionario que sera aplicado de manera electronica a toda la poblacion

encuestada. Para obtener una interpretacion de la metodologia aplicada se muestra el
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siguiente esquema que se utiliz6 para el instrumento de medicidn seleccionado (ver diagrama

1).

Inicio
Una vez elegida nuestro instrumento
"Encuesta”

Disefio

Farmulacién de preguntas que se
deben utilzar para ohtener la
infarmacian, aplicacion de escala de

likert

Aplicacién del
instrumento
Se procede a la aplicacion de la
encuesta a la poblacion finita

Procesamiento de la
informacién

Una vez aplicada la encuesta se
procede a concentrar la informacion

para poderla interpretar

Andlisis de datos

La informacién cancentrada nos dara
una pauta para realizar una
comparativa y analizar la informacion
obtenida

Resultados

ﬁ/ﬂ Una vez presentada |a informacion

podremos interpretar el analisis gue se
realizo contra los datos que arrojo la
encuesta.

llustracion 6 Instrumento aplicado
Fuente: Elaboracién propia
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IV. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion realizada bajo el
analisis descriptivo mediante una encuesta que pretende obtener informacion cualitativa para el
analisis e interpretacion de la investigacion que nos ocupa el presente estudio. Se realizar la
representacion de la informacion mediante graficas que faciliten la interpretacion, para lo cual se

representard el resultado de cada pregunta que se planted en el instrumento de medicion.

lustracion 7
Seleccione su género

1. Seleccione su género

mHombre — ®Mujer

Fuente: Elaboracion propia

A esta pregunta el resultado de la encuesta arrojé que en el departamento de afiliacion

vigencia existe en su mayoria esta representado por mujeres con un 64%.
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lustracion 8
Elija un rango de edad

2. Elija un rango de edad

27%

mmas de 40 afios

36 afios a 40 afios

18% 31 a35 afios

18845 26 a 30 afios

. | 018 a 25 afios
10% 20% 30%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta se descubri6 que el departamento de afiliacion tiene un rango
muy nutrido de edades, observandose que los rangos de edades: 18 a 25 afios, 26 a 30 afios y 31 a
35 arios, del personal conforman en igual porcentaje con un 18%, mientras que el 27% restante
esta por encima de los 36 afios, permitiendo una mezcla de conocimientos nuevos y experiencia

entre los trabajadores.
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[lustracion 9
Seleccione su puesto

3. Seleccione su puesto
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@ Oficial

O Coordinador

O Trabajador por tiempo determinado

Fuente: Elaboracion propia

Cabe mencionar que la relacién del puesto con el tipo de responsabilidad de las
actividades encomendadas a cada personal van de la mano con este rango, siendo los de
Trabajador por tiempo determinado representados en un 36% y Auxiliares Universales de
oficinas representados en un 27% los que tienen el menor rango, pero a su vez quienes deben
tener conocimientos basicos de todas las actividades a realizarse, posteriormente se encuentran
los oficiales representados con un 27% quienes ya tienen actividades de mayor responsabilidad
especializada a ciertos temas y por ultimo el coordinador representado con un 9% quien debe
dominar todos estos conocimientos para poder guiar al equipo de trabajo y el cual tiene la mayor

responsabilidad después del jefe del departamento.



[lustracion 10
¢Cual es su antigiiedad en el puesto actual?

4. ;Cual es su antigiiedad en el puesto actual?

0 a6 meses 6 meses a 1 afio 1 afio a 2 afios Mas de 3 afios

Fuente: Elaboracién propia

De los resultados obtenidos se observa que el 36% tiene una antigiiedad de méas de 3
afnios, el 27% de 1 a 2 afios, el 95 de 6 meses a 1 afio, mientras que el 27% apenas tiene una

antigliedad de 0 a 6 meses. Informacidn que se representa en la ilustracion 10.
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lustracion 11
¢ Recibid capacitacion al momento de su ingreso?

5. ;Recibio capacitacion al momento de su ingreso?

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

W Totalmente de acusrdo

1 De acuerdo
M1 de acuerdo, nien
desacuerdo

B En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En la ilustracién 11 podemos observar la informacion obtenida a la pregunta ¢Recibid
capacitacion al momento de su ingreso?, las respuestas con mayor aceptacion estan en el punto
medio de satisfaccion, con un 36% estan de acuerdo, em segundo lugar con un 27% ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, en tercer lugar, la encuesta mostro un 18% estar en totalmente de

acuerdo y en cuarto lugar un porcentaje igual con las respuestas: en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo representada con un 9%.
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En la presente pregunta se trata de indagar sobre qué tan efectiva es la capacitacion que
reciben los trabajadores si ellos consideran que lo que reciben como conocimiento inicial fue

suficiente para llevar a cabo sus actividades, los resultados fueron los siguientes:

lustracion 12
¢Algln aspecto no tratado a su ingreso habria ayudado a su integracion a el area de trabajo?

6. /Algin aspecto no tratado a su ingreso habria ayudado a
su integracion a el area de trabajo?

60%

50% st

40%0 M Totalmente de acuerdo
De acuerdo

30% M1 de acuerdo. n1 en
desacuerdo

20% M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
10%
0%

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la ilustracion 12, podemos deducir la mayoria de los trabajadores
encuestados considera estar de acuerdo con los conocimientos o informacion que reciben en su
inicio representado con un 55%, en segundo lugar, un 27% manifesto estar totalmente de
acuerdo, sin embargo, representado con un 9% encontramos como respuesta que no estan en

acuerdo ni desacuerdo en esta misma proporcién la respuesta en desacuerdo.
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[lustracion 13
¢ Cree necesaria la capacitacion para su area de trabajo?

7. (Cree necesaria la capacitacion para su area de trabajo?

91%

= Muy importante
® Importante
Neutral
Poco importante
u No es importante

Fuente: Elaboracion propia

La anterior pregunta arroja como resultado una notable preocupacion del personal por
mantenerse informado y actualizado sobre lo necesario para llevar a cabo de manera 6ptima sus
funciones, un 91% manifesté como muy importante necesaria la capacitacion, contra un 9% que

la cree importante. Ver ilustracion 13.

Las necesidades de capacitacion plasmadas por el personal del departamento de afiliacion

vigencia demuestran una tendencia en su mayoria a la necesidad de capacitarse.



lustracion 14
En su caso personal ¢Considera que necesita capacitarse?

8. En su caso personal ;Considera que necesita
capacitarse?

%

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
® M1 de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo
» Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

De manera individual cada encuestado contesto a la pregunta ;Considera que necesita
capacitarse?, un 64% manifesto estar totalmente de acuerdo mientras que el 36% restante

considera estar de acuerdo con necesitar la capacitacion.
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lustracion 15
¢ Considera que tiene los conocimientos y/o habilidades necesarias para desempefiar su trabajo?

9. ¢(Considera que tiene los conocimientos y/o habilidades
necesarias para desempefiar su trabajo?

80% 73%
70%
60%
50%
40%
30% 27%
20%
10%

0%

Totalmente de  Parcialmente de Ni de acuerdo ni Parcialmente en  Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados manifestaron considerarse en un 73% parcialmente de acuerdo con sus
conocimientos y/o habilidades para poder desempefiarse con éxito en su trabajo, mientras que el 27%

restante manifestd encontrarse ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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lustracion 16
¢Los conocimientos que posee le dan seguridad para hacer su trabajo?

10. ;Los conocimientos que posee le dan
seguridad para hacer su trabajo?

60%

50% +—— 535045
40%
30%
20%
10%

u Totalmente de acuerdo
De acuerdo
® N1 de acuerdo, m en desacuerdo
® En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta ¢ Los conocimientos que tiene le dan la seguridad de realizar su trabajo?, la
tendencia marcada fue favorable en un 55% manifesto estar de acuerdo, el resto con un 45% esta
totalmente de acuerdo, denotando que el personal encuestado cuenta con la informacion

necesaria para realizar sus actividades en funcion de su puesto.
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lustracion 17
Le proporcionaron los procedimientos, manuales, leyes, normatividad, etc. necesarios para desarrollar su trabajo.

11. Le proporcionaron los procedimientos, manuales, leves,
normatividad, etc. necesarios para desarrollar su trabajo.

BExtremadamente satisfecho
B Muy satisfecho

W Moderadamente satisfecho
B FPoco satisfecho

M MNo satisfecho

0% 10%% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracién propia

El personal encuestado respondid a la pregunta: Le proporcionaron los procedimientos,
manuales, leyes, normatividad, etc. Necesarios para desarrollar su trabajo, la tendencia con
mayor valor encontro estar muy satisfechos en un 55%, sin embargo, en segundo lugar, con un
27% encontramos un desacuerdo a esta pregunta con el valor de poco satisfechos, y en tercero
lugar una respuesta igual al estar moderadamente de acuerdo y totalmente de acuerdo con un 9%

cada una, por lo que se deduce que esta area se encuentra con oportunidad de mejora.
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[lustracion 18
¢Cuando fue la Gltima vez que recibié capacitacion en su centro de trabajo?

12. ;Cuando fue la ultima vez que recibio capacitacion
en su centro de trabajo?

82%

9% 9%

0-3 meses 3a6meses Gmeses-1afo Masdel afio No he recibido
Fuente: Elaboracién propia

El personal de departamento de afiliacion vigencia marco una tendencia positiva a la
pregunta ¢Cuando fue la ultima vez que se le capacitd?, eligiendo en la mayoria que es
capacitado en periodos no maximos a 3 meses representado con un 82% de los resultados de la
encuesta, lo que denota una favorable tendencia, en segundo lugar manifesté recibir capacitacion
en periodos no maximos de 3 a 6 meses en un 9% de resultados, de igual porcentaje la respuesta
maés de 1 afio fue elegida, este Gltimo resultado nos propone que existe un area de oportunidad
gue no estéa siendo atendida con la capacitacion necesaria, se sugiere prestar atencion a esta

oportunidad.
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[ustracion 19
¢Cada cuanto recibe capacitacion en su centro de trabajo?

13. ;Cada cuanto recibe capacitacion en su centro de
trabajo?

18%

9%

0-3 meses 3 a6meses Gmeses-1 Masde 1 afio Mo he
aflo recibido

Fuente: Elaboracién propia

La capacitacion demuestra ser una herramienta de valor agregado a las instituciones es
por ello que es de importancia la correcta aplicacion de esta, a la pregunta ¢Cada cuanto recibe
capacitacion en su centro de trabajo? La tendencia confirma la contestacion de la ilustracion 17,
en esta nueva interrogante la tendencia de respuesta fue el rango de 0 a 3 meses, de igual
proporcion la opcion 3 a 6 meses fue la mas votada representada con un 36%, en segundo lugar
la opcion més de 1 afio vuelve a confirmar una oportunidad de capacitacion sobre una actividad
en especifico representada con un 18%, en tercer lugar encontramos que existe capacitacion en

periodos de 6 meses a 1 afio con una representacion de 9% de los resultados obtenidos.
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[lustracion 20
¢ Con qué frecuencias consideras que debe capacitarse en su area de trabajo?

14. ;Con qué frecuencias consideras que debe
capacitarse en su area de trabajo?

27%

18%

9%

lvezal 1wvezcada 1vezcada 1vezcada 1 wvezal No se
mes 2 meses 3 meses 6 meses ano necesita

Fuente: Elaboracion propia

La opinion aportada por el personal del departamento de afiliacion vigencia a la pregunta
¢Con qué frecuencia consideras que debe capacitarse en su area de trabajo?, demostré una vez
mas el compromiso con el que se encuentra involucrado el personal del departamento
manifestando una alta necesidad de ser retroalimentado una vez al més con la votacion mas alta
representada con un 45%, en segundo lugar, encontramos una vez cada tres meses dando un
resultado de 27%, en tercer lugar, una vez cada dos meses con 18% y en ultimo lugar una vez

cada seis meses representado con un 9%.
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lustracion 21
¢En su centro de trabajo existen medios de autocapacitacion o medios digitales para capacitarse?

15. ;En su centro de trabajo existen medios
de autocapacitacion o medios digitales para
capacitarte?

Elaboracidn propia

Como parte de la transformacion digital que el IMSS tuvo en el afio 2012, se confirmé la
existencia de un moédulo de capacitacion en linea disefiado para el autoconocimiento de los
servidores que tiene el instituto, de igual importancia es que este personal conozca y cuente con
acceso a esta tecnologia, a la pregunta ¢En su centro de trabajo existen medios de
autocapacitacion o medios digitales para capacitarse? La tendencia a la respuesta si obtuvo un
82% de votacion, demostrado que la mayoria conoce o0 a usado esta tecnologia, el resto

respondid: no, representando un 18%, denotando una oportunidad en esta area.



llustracion 22

En caso de haber respondido si a la pregunta 15 ¢Con que frecuencia los utilizas?

16. En caso de haber respondido si a la pregunta 15 ;Con

que frecuencia los utilizas?

40%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracién propia

1 0 mas veces al mes

1 o mas veces en 2 meses
1 o mas veces cada 6
meses

Como complemento a la informacion anterior se pregunto ,Con que frecuencia los

utilizas? La opcién mas elegida fue una o mas veces al mes representada con un 40% de la
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encuesta, en segundo lugar, se encuentra una 0 mas veces cada dos meses con un al igual que una

0 mas veces cada seis meses con igual porcentaje de 30%, con lo cual se determina que el

instituto cuenta con los medios para proporcionar a sus servidores la capacitacion directa e

indirectamente.
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[lustracion 23
¢Recibes asesoria 0 ayuda por parte de tus compafieros o superiores cuando tienes dudas sobre tus actividades de
trabajo?

17. jFecibes asesoria o ayuda por parte de tus compafieros o superiores cuando
tienes dudas sobre tus actividades de trabajo?

1008 -
80% -
6% -
0% -

20% -

=5 mNe

Fuente: Elaboracion propia

La colaboracion y ayuda entre el personal es de vital importancia para el crecimiento de
todos los colaboradores, es por ellos que una organizacion que comparte no solo sus
conocimientos si no también sus experiencias enriquecen en mejor manera a su grupo, a la
pregunta ¢Recibes asesoria 0 ayuda por parte de tus compafieros o superiores cuando tienes
dudar sobre sus actividades de trabajo? La tendencia a esta respuesta fue si con un 91% de

eleccion el 9% restante manifest6 no tener ayuda.



lustracion 24
En caso de haber respondido si a la pregunta 17 ¢La asesoria o ayuda que recibiste fue satisfactoria?

18. En caso de haber respondido si a la pregunta 17
.La asesoria o ayuda que recibiste fue satisfactoria?

60%

50%

40%

20%
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Fuente: Elaboracién propia

A la pregunta anterior podemos agregar el nivel de satisfaccion que manifiesta cada
colaborador, es decir si fue de utilidad la informacién o ayuda que recibid, la respuesta con

mayor grado de eleccion fue muy satisfecha con un 50% de votacion, en segundo lugar,
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extremadamente satisfecho con un 30%, en tercer lugar, moderadamente satisfecho con un 20%.
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lustracion 25
¢Conocer si en su departamento existe un programa de capacitacion, anual, semestral o bimestral?
19. ;Conoce si en su departamento existe un
programa de capacitacion, anual, semestral
o bimestral?

No sé,18%

Fuente: Elaboracion propia

Se planted la siguiente pregunta para indagar sobre si existe un programa de capacitacion
establecido y si este es conocido por el departamento de afiliacion vigencia, a la pregunta:
¢Conoce si en su departamento existe un programa de capacitacion, anual, semestral o bimestral?
El 67% manifesto que, si existe, sin embargo, el 36% manifesté no saberlo o aseguro no haberlo

en igual proporcion.
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lustracion 26
¢Su centro de trabajo cuenta con un comité de capacitacion?

20. ;Su centro de trabajo cuenta con un comite de
capacitacion?

| 51 mNo ONo sé

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion se hizo una indagacion acerca del conocimiento que tiene sobre si en su
centro de trabajo cuentan con un comité de capacitacion, punto marcado por la ley y que obliga a
los patrones a mantener actualizado e informado a su personal, en esta interrogante el
departamento de afiliacion contesto, en igual proporcion “si” y “no lo sé” con un 36%, en
segundo lugar, la opcion no cuenta con un 27% de resultados, de huevo encontramos una

oportunidad que debe ser trabajada, ya que por ley debe existir dicho comité de capacitacion.
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lustracion 27
¢ Qué nivel de satisfaccion tienes respecto a la capacitacion que tienes actualmente?

21. ;Qué nivel de satisfaccion tienes respecto a
la capacitacion que tienes actualmente?

45%
36%
18%
o o o & &
X K K r r
& & & & &
3 3 ~ N N
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<~ & & XS &
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s >
&’}’ E-Q')
o 55
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Fuente: Elaboracion propia

Para concluir con la encuesta aplicada, se pregunt6 al personal del departamento de
afiliacion vigencia, qué satisfaccion tenia respecto a la capacitacion que reciben, el 45%
manifesto estar moderadamente satisfecho, en segundo lugar, 36% muy satisfecho, tercer lugar,

con un 18% poco satisfecho.
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Conclusiones

Para concluir con nuestra investigacion se deduce de acuerdo a la informacion obtenida
que el departamento de afiliacion vigencia de la subdelegacion del IMSS en Tuxtepec, Oaxaca,
cuenta con los medios y recursos para aplicar las necesidades de capacitacion de sus servidores,
sin embargo se encuentra en oportunidad al no conocerse al 100% entre su plantilla los
programas de capacitacion, medios de capacitacion y comités de capacitacion que existen en esta
institucion, es de vital importancia que todos los niveles de puestos que existen en la
subdelegacién sean atendidos de acuerdo a las necesidades especificas de su puesto, igualmente
necesario es la difusion y utilizacion de los medios con que se cuenta para lograr capacitar a
todos los puestos involucrados, dar a conocer por quienes esta integrado el comité de

capacitacion y cuales son sus funciones.

Se elaboro una relacion de las principales actividades que ejecuta cada puesto
involucrado en el departamento para lo cual se sugiere que se realice una evaluacion a cada uno,
para poder determinar las oportunidades y de este modo poder aplicar un plan de accion que
corrija las necesidades especificas de capacitacion por puesto que son necesarias para el correcto

funcionamiento del departamento.

Definitivamente los servidores publicos deben estar especialmente conscientes sobre la
labor que desempefian, cuales son sus funciones, la importancia que adquiere realizar bien y de
mejor manera su trabajo, involucrando la calidad y la calidez. El Instituto Mexicano del Seguro
Social demuestra estar interesado en brindar a su personal las herramientas necesarias para poder

realizar de manera efectiva sus funciones, sin embargo el factor humano siempre sera la pauta



70

que de origen a que los planes, procesos y/o programas se lleven a cabo de manera eficiente, la
buena direccion en este sentido recae sobre los puestos directivos quienes deben dar prioridad e
impulsar la capacitacion de su personal a cargo, este punto como describimos anteriormente tiene
cierto grado de dificultad para poder llevarse a cabo, ya que la capacitacion requiere de tiempo,
dinero pero sobre todo esfuerzo de quien la planea pero sobre todo se encarga de comprometerse
a que esta se realice, es por ello que los principales actores que deben estar comprometidos y

convencidos de su importancia deben ser los altos mandos.
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Recomendaciones

El presente tema de investigacion realizo un estudio sobre la situacion en que se
encuentra el personal del departamento de afiliacion vigencia de la subdelegacion IMSS en San
Juan Bautista Tuxtepec, Oaxaca, respecto al tema de capacitacion, tema que en la actualidad se
encuentra normado y legislado bajo varias leyes de nuestro pais, ademas de tener vital
importancia en el desarrollo de cualquier organizacion que se trate. Para finalizar el estudio se

retoman las siguientes recomendaciones a aplicar:

e Retomar los planes de capacitacion que se tienen en la subdelegacion: dar a conocer al
personal involucrado el contenido de los mismos y la calendarizacién que debera
cumplirse en tiempo y forma.

¢ Involucrar al personal correspondiente en cada tema, con la finalidad de que sea el mismo
personal quien capacite a los demés puestos acerca de sus funciones, la autocapacitacion
reafirma los conocimientos propios.

e Dar a conocer a todo el personal la existencia del comité de capacitacion, asi como
presentar a los integrantes del mismo, exponer las funciones de cada uno, e invitar a
quienes manifiesten querer participar en las actividades de capacitacion.

e Con el fin de mantener el interés manifestado por parte de los integrantes del
departamento de afiliacion vigencia se recomienda impulsar los planes de capacitacion

con mayor impetu, por parte de los altos rangos competentes para ello.
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Anexos

Anexo 1. Instrumento de recoleccidn de datos.

W La siguiente encuesta se aplica con la finalidad de ... | 16234235 - Google Chrome
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& enc

il.co pweb/cuestionarios.aspx?EID=2750896&MT=X

[Las respuestas no se almacenan. El link definitivo se encuentra en "Links a encuesta”

W encuesta

Abandonar-> || Continuaré mas tarde

1.- La siguiente encuesta se aplica con la finalidad de conocer su percepcion acerca de los conocimientos

que tiene sobre su puesto de trabajo, la capacitacién que recibio y la que crees que necesitas o no
tener.Cambia este titulo por el de la pagina

Los datos recabados en el siguiente cuestionario son utilizados con fines estadisticos y de investigacién, datos que
seran cuidados y resguardados de manera privada (de acuerdo a la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales
en Posesién de Particulares)LFPDPPP.

*1. 1. Seleccione su género
Hombre

Mujer

2. 2. Elija un rango de edad

<
3. Seleccione su puesto
<

4. éCual es su antigiiedad en el puesto actual?

0 a 6 meses 6 meses a 1 afio 1 afio a 2 afios Mas de 3 afios
5. éRecibié capacitacion al momento de su ingreso?

Totalmente de De Ni de acuerdo, ni en En Totalmente en

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

6. éAlgan aspecto no tratado a su ingreso habria ayudado a su integracion a el area de trabajo?

Totalmente de De Ni de acuerdo, ni en En Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

7. éCree necesaria la capacitacion para su area de trabajo?

Muy importante Importante Neutral Poco importante No es importante

8. En su caso personal éConsidera que necesita capacitarse?

Totalmente de De Ni de acuerdo, ni en En Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

e

. éConsidera que tiene los conocimientos y/o habilidades necesarias para desempeiiar su trabajo?

Extremadamente Muy Moderadamente Poco No
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho



10. éLos conocimientos que posee le dan seguridad para hacer su trabajo?

Totalmente de De Ni de acuerdo, ni en En Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

11. Le proporcionaron los procedimientos, manuales, leyes, normatividad, etc. necesarios para
desarrollar su trabajo.

Extremadamente Muy Moderadamente Poco No
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

12, {Cuando fue la dltima vez que recibié capacitacion en su centro de trabajo?

0-3 meses 3 a 6 meses 6 meses-1 afio Més de 1 afio No he recibido

13. éCada cuanto recibe capacitacion en su centro de trabajo?

0-3 meses 3 a 6 meses 6 meses-1 afio Mas de 1 afio No he recibido

14. éCon qué frecuencias consideras que debe capacitarse en su area de trabajo?

1 vez al 1 vez cada 2 1 vez cada 3 1 vez cada 6 1 vez al No se
mes meses meses meses afio necesita

15. {En su centro de trabajo existen medios de autocapacitacion o medios digitales para capacitarte?

Si
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16. En caso de haber respondido si a la pregunta 15 éCon que frecuencia los utili
1 0 mas veces al mes
1 0 mas veces en 2 meses
1 0 mas veces cada 6 meses
17. éRecibes asesoria o ayuda por parte de tus compaiieros o superiores cuando tienes dudas sobre tus
actividades de trabajo?
Si

No

18. En caso de haber respondido si a la pregunta 17 éLa asesoria o ayuda que recibiste fue satisfactoria?

Extremadamente Muy Moderadamente Poco No
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

19. iConoce si en su departamento existe un programa de capacitacién, anual, semestral o bimestral?
Si
No

No sé

20. ¢Su centro de trabajo cuenta con un comité de capacitacién?
si
No

No sé

21. éQué nivel de satisfaccion tienes respecto a la capacitacion que tienes actualmente?

\J‘A\/\f’\/\IA\/\IA\/\/A\/
e W

100%

Enci om no es ble de ningin ido enviado y/o incluido en esta encuesta/examen.

Crea gratis tus encuestas/examenes online afacil.com

éNecesita tu empresa una red privada corporativa?. Prueba makeanet.com
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Glosario
SIGLAS SIGNIFICADO
COFEMER Comision Federal de Mejora Regulatoria
CURP Clave Unica de Registro Poblacional
IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social
Infonavit Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores
LSS Ley del Seguro Social
NSS Numero de Seguridad Social
Empresa operadora de la Base de Datos Nacional SAR, es una
Procesar sociedad andnima de capital variable constituida conforme las leyes
mexicanas.
RENAPO Registro Nacional de Poblacién
SAT Sistema de Administracion Tributaria
SE Secretaria de Economia
SIPARE Sistema de Pagos Referenciados
SSA Secretaria de Salud
TIC's Tecnologias de la Informacién, Comunicacion y Seguridad Informética




