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INTRODUCCION

En el afio de 1989, ingresé a trabajar a un Centro de Atencién Psicopedagdgica de
Educacion Preescolar, ubicado en la Delegacion de Xochimilco. En este CAPEP
también eran captados los nifios procedentes de la Delegacion de Tlahuac. Con la
finalidad de acercar el servicio se formé a finales de 1991 un grupo anexo en un Jardin
de Niflos en dicha delegacion. El equipo se integré por tres especialistas : una
terapeuta en el area de Estimulacion Multiple, otra en Lenguaje y su servidora en
Psicologia. Debido a que se generé gran demanda del servicio, seis meses después
dejo de ser un grupo anexo del CAPEP Xochimilco y empezé a funcionar como todo un
Centro denominado CAPEP Tlahuac y se me nombré Directora del mismo. Al iniciar
esta actividad me di cuenta que estaba ante 17 personas a las cuales tenia que dirigir,
atender aspectos administrativos y técnicos que desconocia, ademas de afrontar una
infinidad de carencias en todas las dreas. No obstante, el problema mas evidente era
que dicho personal se caracterizaba en general por mostrar actitudes de apatia,
indiferencia y molestia hacia su trabajo, lo cual repercutia en sus funciones para
brindar el apoyo de calidad que estos pequefios requerian para superar su disfuncion.
La integracién de equipo para trabajar en forma interdisciplinaria realmente no se
obtenia y me euestionaba como pretendia este personal especializado sensibilizar,
motivar e involucrar a los padres de familia de estos pequeiios seres humanos; cuando
eran ellos los que carecian de estos elementos para desempenar su funcién. Era como

tratar con magos sin magia.

Ante el dilema de cémo hacer que la gente trabajase bien, con entusiasmo y que
estuviese contenta y satisfecha con su labor, me parecié que primero era necesario
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que el personal del CAPEP Tiahuac hiciera una resignificacion de su trabajo, y
que a partir de ello hicieramos algunos cambios operativos para lograr una

optimizacion del servicio que prestabamos a fa comunidad.

Debo reconocer que en aquel momento, estas ideas no tuvieron la claridad con
que ahora son plasmadas pero siempre, de una u otra manera fueron la inquietud
que me ilevo a ensayar 3 distintas formas de desemperiar mi funcién. Dos de
ellas generaron resultados parciales en refacion a mis expectativas y a veces
hasta efectos que influyeron negativamente en el ambiente laboral y la
productividad del Gentro. El tercer intento significo un gran avance en el
quehacer de todos los que laboramos en el CAPEP Tidhuac , ya que permitié a
cada uno reconocer la trascendencia de su trabajo y gener6 mayor participacion
en la toma de decisiones, asi como un fuerte compromiso para con {os pacientes,

ia profesion y la Institucion.

Al escribir este reporte, reconceptualice fa labor desarroliada dentro de un marco
tedrico del cual muchas veces me senti ajena, pero en el proceso tuve que admitir
aunque doliera a mi ego, que cuando recibi el cargo de directora no estaba
capacitada para hacerlo, pues el hecho de ser una buena especialista en el
diagnostico y tratamiento de las alteraciones del desarrolio solo garantizaba que
podia hacer bien una parte del trabajo. La otra parte tuve que aprenderla como
se aprende en el mundo: haciendo y echando a perder, apoyada en lecturas
aisladas. Reintegrar estos conocimientos y contextualizarios tedricamente did
un nuevo significado a lo que hago y me permiti6 reconocer que,

independientemente del drea que se egrese, la Psicologia es una.



A continuacion presento algunos aspectos reelevantes sobre el desarrollo del nifio y
sus alteraciones, como contexto para explicar en que consiste la atencion integral del
preescolar. Posteriormente se aborda la estructura y operacion de los CAPEP, los
CAPEP como Organizacion, los diversos tipos de liderazgo utilizados por los
Directores para motivar a su personal y los diferentes enfoques sobre la Gerencia de

Recursos Humanos.



ANTECEDENTES

DESARROLLO DEL NIRO

Postulados Tedricos

Al nacer cada nifio es portador de un bagaje congénito que lo diferencia de ios demas,
por ende sus respuestas ante un mismo estimulo son diferentes en cada ser humano,
lo que hace complejo poder determinar cuando un pequeiio es "normal” o no lo es. Por
fo que es necesario recurrir a normas de edad, normas evolutivas, niveles de madurez;
que permitan establecer el grado de desviacion entre una conducta "anormal” y otra

considerada normai.

Los estudios sistematicos sobre el origen y las bases de la formacion de fa
personalidad, nos permiten tener un panorama mas amplio sobre el desarrofio de!
nifio. Autores como Sigmund Freud, Jean Piaget, Arnold Gesell, han hecho una
division del desarrolio en fases o periodos que son de utilidad como un elemento de
comparacion de unos nifios con otros en torno a su crecimiento, asi como guias de
educacién; favoreciendo el desarroilo arménico e integral del individuo, quien es una

unidad biopsicosocial.

S. Freud (1805), en su teoria psicoanalitica del desarrollo, sefalé que en tanto el nifio
crece, su yo se va diferenciando a través de etapas cuyas caracteristicas son el
resultado de tendencias y necesidades de orden pulsional; estas tendencias llamadas
libidinales se organizan hajo el predominio de una zona erégena determinada y un
modo especifico de relacién de objeto. Esta tecria comprende cinco etapas que van
desde el nacimiento hasta la adolescencia (oral, anal, falica, latencia y genital). Dichas
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efapas seran ademas un punto de referencia para una mejor comprension de fos
desvios hacia la patologia, ya que seiialan la importancia de las posibles fijaciones y

regresiones a esos distintos periodos. (Freud,S. ,1978.)

J. Piaget en su teoria, se refiere a la evolucion del pensamiento, y afirma que o}
individuo actia cuando experimenta una necesidad, es decir, cuando se rompe
momentineamente e! equilibrio entre el medio y el arganismo. La accidn tiende a
rastablecer dicho equilibrio, a readaptar al organismo. Piaget dividio el desarroiio de la
inteligencia en tres fases (periodo sensoriomotriz, inteligencia preoperatoria e
inteligencia concreta), sus conceptos se centraron en establecer fos elementos
intrinsecos que determinan los cambios en las estructuras cognoscitivas sin descartar

la influencia de factores sociales en el desarrolio de la inteligencia.(Piaget, 1980.)

A. Gesell , hizo una descripcion del desarrolio del nifio desde el nacimiento, distinguic
etapas en cuyo contenido utilizé conceptos tales como perfil del comportamiento y
rasgos de madurez. Ef conjunto de estos rasgos se hayan divididos en cuatro campos:
+ Conducta motriz, que comprende: postura, locomocian y prension,
+ Conducta adaptativa, que implica: el examen de la coordinacién motora y

la capacidad de usarla con fines adaptativos y constructivos.
¢ Lenguaje; su-madurez es estimada bajo todas las formas de

comunicacion (gestos, sonidos, pafabras).
+ Conducta personal sacial que comprende: todas las reacciones del nifio

con respecto a todas las influencias amblentales y su capacidad de adaptacién

a las exigencias de su medio.



Estas etapas son un punto de referencia para determinar el grado de desarrolio que el

nifie ha alcanzado en relacion con una conducta determinada. (Gesell, 1975)

A continuacién se presenta en forma resumida jos alementos mis relevantes del
desarrolio del nifia normal, de acuerdo con las aproximaciones tedricas de estos tres

autares.



EDAD
1 aiio

2 aflos

34 aiios

5-7 aflos

8-9 aitos

10-12 aiios

S. FREUD

Etapa oral: ia fuente primaria de placer y gratificacion es ia boca.
Primeras reacciones frente al objeto bueno.

Percepciones frustrantes y ansiégenas del objeto malo.

Etapa anal: zona erogena dominante, region anal.
Importancia capital de las funciones excretoras.
La disciplina esfinteriana establece un sistema de

contrapuisiones: expulsiva-retentiva.

Etapa falica: el pene en el varon y el clitoris y {os genitates
externos en la niiia, son las zonas erégenas dominantes,

tdentificacion de! YO. Desarrollo del complejo de Edipo.

Etapa de latencia: organizacion de! aparato psiquico
Construccion del YO y de la estructura del aparato psiquico
inconsciente. Se organiza el sistema inconsciente.
El YO ejerce sus funciones de defensa y adaptacidn a la
realidad.
Construccion progn;esiva del pensamiento social, {6gico y moral,
Etapa Genital Pubertad:
Reactivacion de las tendencias infantiles rechazadas.
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EDAD
1 ano

24 aitos

4-5 afos

5-7 aiios

8-9 afios

10-11 aitos

o, PIAGET

Periodo sensoriomotriz, reflejos. Reaccion circular y
esquema primario.

Reaccion circular y esquema secundario. Coordinacion de esquemas
secundarios y su aplicacién a nuevas situaciones.

Reaccion circular y esquemas-intelipencia sensoriomotriz.
Construccion de un universo objetivo.

Periodo preoperacional Aparicion de {a funcion simbdlica.
interiorizacion de los esquemas de accidn y representacion.
Inteligencia representativa preoperatoria
a) Pensamiento egocéntrico y sincrético.

b) Realismo intelectual sin razonamiento.

c) Intrincacion afectiva e intelectual.

Organizaciones Representativas fundadas sobre configuraciones
estaticas y conjuntos de acciones
Organizacidn de ia funcion representativa de formas mentales  semi
reversibles

Periodo Operacional Concreto. inteligencia concreta, constitucion de
-os esquemas operatorios.

Operaciones simples, inclusion de sistemas de conjuntos
coordinados, construccion de los nGmeros, de ios objetos
primeras ejecuciones de la ley de causalidad.

Caracteristicas de este estadio:-caracter concreto de las operaciones
intelectualea.-constitucion de un sistema de valores relativamente fijos

(reglas del juego).
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A, GESELL

ECAD
1 aito . Conocimiento del cuerpo propio.
Distincion entre figuras familiares y extranas.
Inicio de {a marcha.
fnicio del juego manipulativo.
Nociones de su personalidad. Fases de oposicion.
2 aﬁos Desarroilo considerable del lenguaje.
Inicio de |a socializacion (disciplina esfinteriana).
3 anos Fase contradictoria de interés por {os demas.
4 afios Fase de la cooperacion y disciplina social.
5-7 aiios Crisis con tendencias a las aclitudes extremas.
Afirmaci6n y organizacion def YO.
8-9 aflos Interés por la vida social.
10-12 aiios El nifio se convierte progresivamente en miembro del

grupo social.



Alteraciones en el Desarroilo.

Una conducta atipica que se repite © una constante respuesta inapropiada a
determinados estimulos, debera alertarnos ante fa posible presencia de un problema
en el nifto, mismo que requerird de un diaénéslico encaminado a descubrir lJas causas
que estén provocando dichos trastornos y\que alteran el desarrolio del individuo. La
naturaleza de estos puede ser organica o psiquica, resultando compleja su
delimitacién, ya que un alto porcentaje de problemas de origen organico tiene
repercusiones emocionales. Tedricamente ‘un niflo "normal" es aque! que siendo
dotado de una energia correcta y un medio ambiente favorable a su desarrolio,
después de pasar por determinadas etapas alcanza el ideal que significa la utilizacion
maxima de sus capacidades. De aqui que et trastorno de conducta podriamos definirlo
coro i3 desviacion o detrimento de ese desarﬁpllo tedrico; y se congidera ia gravedad
del problema en la medida que el nifo se épaﬂa de la utilizacion optima de sus
capacidades. (Velasco, 1975).

E! ser humano como unidad biopsicosocial es d@némico y complejo, por ser dinamico
cada una de sus etapas integra los avances aéumuladas para lograr el crecimiento
global, por sertomplejo cada periodo de su desaé‘rollo abarca la intrincada relacion de
los procesos fisicos y mentales, de interaccion én!re fo interno y lo externo que fe
permite al individuo hacerse de una identidad y i{esplegarla ante los demas. Por lo
tanto para diagnosticar un trastorno no podemos basarnos tinicamente en el
comportamiento que se observa a simple vista, se debe utilizar un modelo de
comparacion en cuanto a las funciones y trabajos que el nifio puede efectuar en el
transcurso de sus etapas transicionales (cronolégié\as y psiquicas) para concluir un
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resultado. No obstante un nifio que no cumple con las tareas correspondientes a su
nivel, falla en Ia integracion de sus funciones y entonces puede afirmarse que hay un
problema que esta frenando el desarrollo del nifio y que se va a manifestar a través de
sintomas visibles. (Estrada, 1975). Estos sintomas pueden ser agresividad,
hiperquinesia, enuresis, trastornos del lenguaje, baja capacidad de atencion, labilidad
emocional, problemas de aprendizaje, aislamiento, terrores nocturnos, dependencia
exagerada, bulimia, hostilidad, aislamiento, onicofagia, ansiedad y depresion, que de
no ser atendidos pueden consolidarse como pre-estados del desarrollo neurético

(Anna Freud,1965).

En este sentido el desarrollo del nifio implica dindmicas biologicas, psicologicas y
sociales; interdependientes entre si y que se proyectan en su forma de actuar, es decir

que se expresan como un todo.

El juego es postulado como la actividad a través de la cual los pequeiios de cuatro y
cinco afos de edad se relacionan con su medio circundante y expresan sus vivencias,
afectos y procesos mentales, es decir, su personalidad global. Es por ello que en el
Jardin de Nifios, la Educadora puede observar éste y percatarse del grado de madurez
que han alcanzado sus alumnos y detectar a agquelios que se encuentran por debajo

de la norma para referirios a atencion especializada.
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. La_Atencidn inteqral al nifio preescolar can problamas de

‘desarrofio P).

La Direccion de Educacién Preescolar concibe et desarrolio integral como la dptima
interaccién de las capacidades del individuo, comprendidas en tres dreas: La Afectivo-
Social, ia Psicomotriz, y la Cognoscitiva. Y para fomentar dicho desarrallo arménico e
integral, dirige también acciones concernientes a las atenciones de los pequefios que
prasentan aiteraciones; a través del Departamento de Psicologia y Psicopedagogia;

creado en 1965 con fos siguientes objativos:

*Proyectar las acciones psicopedagdgicas que faciliten ta integracion del preescolar a

su medio social y escolar.

*Detectar, diagnosticar y evaluar al preescolar que presenta alteraciones de! desarrolio
para canalizarlo y posteriormente darle tratamiento en los Centros de Atencion
Preventiva de Educacién Preescolar, actualmente conocidos como Centros de

Atencion Psicopedagégica.

*Proporcionar -atencion especializada a los preescolares de los Jardines de Nifos
oficiales que manifiesten alteraciones perceptuales, psicomotoras, de lenguaje,
problemas de conducta, de privacion ambientat y carencias afectivas, fincando asi las

bases de una personatidad sana y util a la sociedad.

*Difundir entre los padres dé familia los conocimientos que permitan manejar
adecuadamente las diferentes etapas del dasarroilo infantit,
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*Asesorar a las Educadoras de los Jardines de Nifios oficiales en los aspectos
psicopedagégicos necesarios, que contribuyan a mejorar ia educacion integral del

preescolar. (SEP, 1984).

En los Centros de Atencién Psicopedagdgica de Educacién Preescolar (CAPEP) se
reciben a los menores de cuatro y cinco afos de edad que presentan signos de
inmadurez y/o lesiones leves en su desarrollo Problemas de lenguaje (omision de
algunos fonemas, escaso vocabulario); de conducta (timidez, inseguridad, agresividad,
desobediencia patoldgica); fallas en su atencion (en la memoria, en ia comprension);
torpeza en sus movimientos. Estos preescolares son enviados por las Educadoras de
los Jardines de Niflos oficiales, las Instituciones del Sector Salud o bien son llevados

por sus padres al detectar alguna alteracion.

En los CAPEP los pequerios son atendidos por un grupo de profesionales, integrado
por : Psicélogos, Médicos, Cirujanos Dentistas, Trabajadores Sociales, Especialistas
en la areas de problemas de aprendizaje, lenguaje y trastornos neuromotores, quienes
lievan a cabo su labor en forma interdisciplinaria con el objetivo de atender idonea y
oportunamente la problematica que manifieste el preescolar, antes de su ingreso a la

primaria regular:
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Estructura y operacién de los CAPEP

La estructura ideal que deben presentar los Centros de Atencion
Psicopedagdgica de Educacion Pr lar (C.A.P.E.P.) es:

1. DIRECCION DEL CENTRO DE
ATENCION PSICOPEDAGOGICA

PREVENCION

2.AREA DE DETECCION Y

3. AREA DE ATENCION

PSICOPEDAGOGICA

[4_AREA DE APOYO ADMINISTRATIVO)

La primera instancia desarrolfa la funciones de planeacion, direccidn y control de {as

ofras.

La segunda es e} drea de Deteccién y Prevencion , sus funciones son las de organizar,

coordinar y aplicar las acciones para la deteccion de alteraciones leves que pueden

presentar los preescolares de los Jardines de Nifos oficiales, brindando orientaciones

psicopedagégicas a Educadoras y Padres de Familia que participen en el programa.

La tercera es el drea de Atencidn, sus funciones son las de organizar, coordinar y

aplicar los estudios psicologicos y psicopedagdgicos a efectc de diagnosticar y

proporcionar fa atencion requerida por cada educando que solicite el servicio.

La cuarta proporciona las condiciones materiales para el funcionamiento de todo el

centro.



La recepcién de casos, de menores procedentes del Jardin de Nifios del sistema
regular se da de la siguiente forma:

ACTIVIDAD TAREAS RESPONSABLE

a) Observacion *Observar y registrar Educadora del J.N.
conductas del nifio

*Elaborar oficios de Educadora y
salicitud de atencion del J.N. Directora

" b) Evaluacién *Analizar la solicitud Responsable de
y hacer la canalizacién Atencion

interna si corresponde
alCAPEP, 0
externa si pertenece

a otra Institucién

“Entregar el Responsable del nifio
pase de canalizacién
interna al equipo

interdisciplinario

(SEP. 1984)



Para los nifios procedentes de Programa de Deteccidn y Prevencion

(DyP) el proceso es:
ACTIVIDAD
a) Enviar a los

nifios detectados
aCAPEP

b) Evaluacion

(SEP, 1984)

TAREAS
*Programar las visitas
aios J. de N.

*Analizar los resultados
Si el nifio corresponde

al Centro, se elabora
pase de canalizacion
interna, en caso contrario
se envia a otra

Institucion

* Dar aviso a |a Directora
del CAP.E.P.

* Entregar el pase de
canalizacién interna
al equipo
interdisciplinario
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Al recibir el raspoﬁsabie del nifio, su pase de canalizacion intema al CAP.E.P.,

se llevan a cabo las siguientes etapas:

ETAPA MATERIAL DE APOYQ TECNICO RESPONSABLE
1.Prediagnéstico Entrevista, exploracion breve Psicotogo/

de lenguaje y Figura Humana Especialista
2, Diagnéstico Historia psicopedagdgica Equipo

Bender, Gestait tast (Koppitz) Interdisciplinario |

Terman-Merrilt o WPPSH

3.Diagnéstico Exploracion médica Médico
especifico Exploracion farga de fenguaje Terapeuta
de lenguaje
Exploracion psicomofora Terapeuta de
psicomotricidad

Exploracidn ortodentofacial Dentista
Historia Socia! Trabajadora social

Cada una de estas etapas opera con su propia normatividad

20



Normas del Prediagnéstico

1. La etapa de pradiagndstico se realizard unicamente al inicio del ciclo
escolar (septiembre y octubre).
2. El Director dei Gentro, sera el responsable de arganizar at personal que participe
en esta etaps.
3. Participaré en esta etapa, tanto el personal adscrito al programa de Deteccion
y Prevencion asi como ef de Atencitn Psicopedagégica.
4. Las binas quedaran integradas considerando las siguientas opciones:
especislista-sspecialista
especialista-orientador
arientador-orientador
5. La bina atendera semanaimants 15 nifios, por turno de 20 haras.
6. El Director del Centro ubicara a las binas en las instalaciones del Centro o en
los grupos anexos a fos Jardines de Nifios, tomando como base para
esta determinacion, el nimero de cubiculos y aulas de que dispone el Centro y
el numero de binas que integrd.
7. Las binas ubicadas sn ef Centro, realizarédn el prediagndstico y canalizacion de
tos preeescotares que reciban en un solo dia.
8. Lt;s binas ubicadas en grupos anexos a los Jurdines de Niiios, se organizardn de
tal forma que al finalizar la seamana hayan prediagnosticado y canalizade a
15 preescolares, por turno de 20 horas.
9. Los integrantes de cada bina entregaran semanaimente al Director del Centro,
los expedientes de {03 nifios prediagnosticados y mensuaimente ef formato:

Relacion de niiios prediagnosticados a C.A.P.EP,
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Normas del Diagnéstico

1. El equipo permanente de diagndstico estara integrado por: un especialista
que atiende grupo de Estimulacién Multiple, un especialista en Audicion y Lenguaje
y un Psicélago.

2. El equipo se ubicara fisicamente en las instalaciones que ocupa el C.A.P.E.P.

3. Se aplicardan semanaimente 6 estudios de diagnastico, por turno de 20 horas.

4. Los integrantes del equipo nombraran al responsable del mismo, el cual

debera llenar el formato: Relacién de Nifios Diagnosticados a C.A.P.E.P.

Conforme a los resultados obtenidos, el nifio sera atendido en las siguientes areas:
-Estimutacion Muitipte*

- Psicologia™

- Lenguaje™

- Psicomotricidad™

- Ortodentofaciai**

- Médica**

Trabajo Social™

*El infante deja-de asistir al Jardin de Nifios; se presenta diariamente al C.A.P.E.P.
**Ef nifto continla asistiendo al J.N.; asiste a C.A.P.E.P. en sesiones programadas.
Para que el menor ingrese a atencion en el area o areas correspondientes, debe reunir

caracteristicas especificas.
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Area de Estimulacion Miltiple
Es el area en donde se proporciona atencidn psicopedagodgica graduada e integral,a

los preescolares qe presentan alteraciones generalizadas en su desarrollo; es decir
que con base al estudio diagndstico presenten un desfase de un aiio seis meses como

maximo , entre su edad cronoldgica y su edad mental.

En el siguiente cuadro se describen comparativamente las caracteristicas madurativas
de nifios de 4 y 5 afios de edad, con los menores que son atendidos en los CA.P.EP.,

en esta area.
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Area de Psicologia
" Proporciona atencién Unicamente en una de las siguientes modalidades:Psicoterapia

de juego o Grupo dindmico de orientacién a padres o Psicoterapia familiar,
Parametros de aceptacion:

Psicoterapia de juego.

Individual.-Preescolares que presentan;

*Problemas reactivos ante situaciones traumaticas.

*Problemas de relacién y comunicacion interpersonal.

“Problemas emocionales en las relaciones objetales (pérdida de figuras parentales o,

. figuras representativas en la vida del nifio.

*Problemas mixtos ( organico y emocional), cuya sinlomatologia‘ principal sea c_;.le'vmavlp‘; o

control de impuisos

Grupal.-Grupo de 4 preescolares, con problematica compatible, que permifa la - v
interrelacion grupal. .
*“Trastornos psicosomaticos.

*Trastornos en el desarrollo de ia personalidad (inmadurez).

“Trastornos emocionales derivados de una dinamica familiar inadecuada.

*Problemas de adaptacion al medio (socializacién),

Grupo dinamico de orientacién a padres.
Estos grupos estan integrados por padres de familia que presenten alguna (s) de las
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caracteristicas que se mencionan a continuacion:
*“Falta de conscientizacion acerca del problema que su hijo presenta.
*Poco controf de impulsos hacia su hijo (padres que gritan , golpean y castigan
sin reflexionar sobre sus actos).
*Dificuitades en la comunicacion y expresion afectiva con su hijo.
*Fallas en el ejercio de su autoridad como padres.
*Desacuerdo entre los padres, en la forma de educar a sus hijos.
*Interferencias constantes de familiares en la educacién de los hijos, que resta
autoridad en los padres, y que son permitidos por éstos.
*Padres que salicitan un apoyo para desempefar de mejor manera su ro} dentro del
marco familiar.
No se aceptan en el grupo, familias que atraviesan por situaciones de:
-Divorcio o separacion.
-Pérdias de seres queridos (por muerte).
-Enfermedades criticas de uno de los padres.
~Padres con problemas de personatidad que requieran de atencién psiquiatrica.
-Casos de drogadiccién o alcoholismo crénico de alguno de los padres.
-(Estas familias seran canalizadas a otras instituciones en donde reciban

atencion especializada que el caso requiéra)

Psicoterapla famitiar. :
Esta es una atencion complementaria que se imparte a la pareja o grupd familiar,
cuando la estructura y dinamica de fa misma sea la causa directa del probléma qﬁe B
presenta el nifo, y que esta es suceptible de ser modificada. :
{SEP.1991)
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Area de Lenquaje
Parametros de aceptacion.
Nifios cuya comprension sea acorde a su edad cronoldgica y que presenten en su
comunicacion linglistica alguna(s) de las siguientes alteraciones:
*Trastornos en la articulacion de algunos fonemas.
*Lenguaje ininteligible por mtiltiples alteraciones articulatorias.
*Alteraciones en los drganos fonoarticuladores (labios, paladar o dientes).
*Inadecuada  utilizacion de  categorias gramaticales  (alteraciones
morfosintacticas  y/o alteraciones articulatorias.
*Retardo en la adquisicién del lenguaje.
*Escaso vocabulario por deprivacién ambiental y/o cultural.

*Dificultad en el ritmo de la expresién verbal (tartamudez).

Area de Psicomotricidad

Parametros de aceptacién.

Los nifios canalizados al area de psicomotricidad presenta aiguna (S;.) de lkavs_;vigﬁjieﬁtes :

alteraciones:

*Desconocimiento y/o falta de integracion del esqﬁe;ﬁa ;:dfporal,’ asi com& &e’.
sus funciones. e : PR
*Representacion grafica del esquema corporal fragmghtéda o'incompleta. o

*Torpeza motora.

*Inconsistencia en el tono muscular.
*Equilibrio inestable
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*Lateralidad no definida o contrariada.
*Alteraciones perceptuales correspondientes a fa coordinacion fina y
visomotora.
*Alteraciones en la organizacién temporo-espacial y estructuras ritmicas,
“Inquietud excesiva,atencidn dispersa, poca posibilidad para relacionarse
o adaptarse a su medio ambiente.

“Timidez e inseguridad para participar en actividades grupales.

**Se atendera en el grupo de psicomotricidad, a los preescolares que presenten
secuela de P.C.l., hemiplegia, hemiparecia, distrofia muscular, sfempre y cuando
presenten constancia médica de que fueron dados de alta en rehabilitacion fisica.

(SEP, 1991)

Area Ortodentofacial

Parametros de aceptacion. ) :

Nifios preescolares canalizados - al ‘ére'a, por- bresentar alterciones en. Grganos
fonoarticulatorios: i ) - : k
*Labios.

*Lengua

*Dientes.

*Encia.

*Carrillos.

*Piso de boca.

*Paladar (duro y blando).

*Freniflos.



*Glandulas salivales.

*Articutaciones temporomandibulares.
SEP 1991

Area Médica

Parametros de aceptacién.

Nifios que en la aplicacién de la Historia Psicopedagéglca;brpserﬁéﬂdatas de

impontancia en los apartados de: -
*Antecedentes hereditarios de importancia para el padeclmieﬁgo meal. . 1' k
*Antecedentes prenatales, perinatales y postnatafes. s
*Antecedentes personales patoldgicos.

*Evolucion del lenguaje.

*Antecedentes def desarrofo psicomotriz,

*Habitos de suefo,

Nifios que con base en ef resultado del estudio de diagnéstico, manifieste probable
existencia de disfuncién cerebrat o dafio en el sistema nervioso central.

Nifios que con base en las observaciones realizadas por ef especialista que los
atiende manifieste problemas severos de conducta que dificullen su adaptacion af
grupo.

Nifios que manifiesten problemas visuales, auditives, anatomices, nutricionales, de

higiene personal, procesos infecciosos agudos o cronicas. (SEP, 1991)
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Area de Trabajo Social

Parametros de aceptacion.

‘Familias en donde se reporta que alguno de los padres no asume su rol,
. entorpeciendo con esto la atencién psicopedagdgica que se brinda al preescolar.
*Abandono total o parcial y maltrato del preescolar bor su familia de origen, que .. 8

afectan su desarrollo . : :
* Familias que durante el periodo de atencion que recibe el preescolar. se enfrentan a

situaciones traumaticas como: muerte de alguno de los mlembros

separacién, agresiones, enfermedades.

* Familias en las cuales uno de los miembros altera la dinamica por presentar
problemas de alcoholismo, drogadiccién o psiquiatricos, seran valoradas‘
y canalizadas al servicio de asistencia social correspondiente para su atencién.
* Familias que durante la atencidn psicopedagdgica que recibe el escolar
muestre poca participacion o incorfomidad hacia la misma.

* Familias en las que se reporten malos habitos de higiene y de alimentacion.
(SEP, 1981).

32 -



Responsabilidades Camplementarias de fa Direccién

El Director de C.A.P.E.P. debe convocar y verificar que se leven a cabo las Juntas :
Interdisciplinarias (revision clinica de casos), conforme a las fechas autorizadas'pqr fa .
Direccion General Preescolar.Los casos sujetos a revisidn clinica se selecciqnarén‘ﬂe

acuerdo a los siguientes criterios:

*Casos en que se abserva regresion o estancamiento durante el proceso de atencién. -

*Casos en donde el plan de atencidn instituido no sea eficaz,

El Director del Centro es responsable de programar las Juntas Psfcopedagogncas‘; )

d«rigsdas a padres de famma de los pequenos que asisten al C.A.P.E. P y de venﬁcar o

que en las mismas pamcipen todu_s las especialistas.

Dichas Juntas tienen como finalidad:

‘Proborciohar informacion géneral o especifica acerca de la aténcién 'qpé récdien )
sus hijos en el C.A.P.E.P, e ' L
*Sensibilizar acerca de la problematica que presentan sus hi;cs y !a Impartancoa de

su participacién en el plan de atencion. (SEP, 1992).



LOS CAPEP COMO ORGANIZAGION

- Los Centros de Atencitn Psicopedagdgica de Educacidn Preescolar, como toda
organizacién requiere de una infraestructura que la soporte de una manera
equitibrada, porque es todo un sistema dinamico, interdependiente e interrelacionada
dentro de si mismo y con otros fuera de &l,Como todo sistema se compone de fres

elementos o subsistemas:

1) Técnico.- se refiere a toda la documentacion oficial que determina la Secretaria de
Educacion Piblica, para fa ejecucién de las tareas (regristros de asistencia,,mahyal‘es.

formatos, pruebas psicoldgicas).

2) Administrativo.-es la estructura de la organizacion, fa normatividad.,:c'ont?gl d
asistencia del personal, estadistica y todo lo que se relaciona. con Ic;s\ ge;:‘ﬂ:rs,d:s"‘. :

financieros del plantel (libro de caja,talonarios de fas cooperaciones volqntar.ié;s"de: los C
padres, compra de materiales didacticos para cada una de las areas y maniéhirﬁiéntu' )

fisico det adificio).

3) Humano.- basicamente su interés radica en lo relacionado a prmcipios y normas.

que satisfagan.as necesidades individuales del personal que labora enel Centr

La accién reciproca de estos tres subsistemas influyenen el rendimiento ‘del
organismo. " R
La Direccién entonces involucra responsabilidades de Planeaclén, Orgamzacuén,

Coordlnacion y Evaluacion, en estos tres subsistemas.



CAPEP Tlahuac |

El CAPEP Tlahuac | empez6 a dar servicio en el mes de ocgubfg del afio 1991, eﬁ un
edificio ex profeso para Jardin de Nifios, con un equfpo de !rébajo ihiegrado por tres
especialistas: lenguaje, problemas de aprendizaje y su servidora en el drea de
psicologia. Rapidamente la demanda fue en aumento y se fue integrando mas
personal. Seis meses después me nombraron Directora del Plantef, me encontré ante
17 personas a quienes dirigir, una serie de situaciones nuevas y una enorme
responsabilidad para atender las necesidades de cada uno de los tres subsistamas
mencionados anteriormente, pero el que evidencid tener mayor impacto en la
aperacion generat del Centro fue lo relativo al Subsistema Humanc_). ya que el personal
se caracterizaba por mostrar actiludes de apatia, indiferencia y molestia ya que
faitaban y llegaban tarde sin previo aviso, no atendian a las menores si liegaban unos
diez minutos tarde a ia cita, alterando ef trabajo inferdisciplinario, creando un ambiente

desagradable y molesto para todos, lo cual repercutia negativamente en la atencién

de los preescolares.

Obviamente no se estaba cumphendo con el objetiv de’la Inﬁtituéfén.”perb' lo.mas

grave era el défo irreversible causado a

fa siguiente pregunta: ;Cémo hacer que Ia gen e

Al reunir y hablar con el personal de esta sltuacmn. la mayona mamfesto estar molesto

por carecer del espacio y el mobiliario necesario para nevar a cabo su funcién.
Detectado el problema, pensé que: se requeria de una Optimizaclén de los
Recursos Humanos. El conflicto era como !ugrarlo, para  ello intenté varias
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alternativas hasta darme cuenta que io que funcionaria seria lo que llamé:
una resignificacion de su trabafo. Lo que implicé buscar una respuesta al problema

" en el area de la motivacién.

Adair, 1990, en su libro "Cémo Motivar" define a la motivacion como lo que hace que la
gente actue o se comporte de determinada manera. La motivacion puede ser
extrinseca, que es cuando se indica una determinada direccion para llegar a la meta; y
la intrinseca se refiere a los factores autogenerados que van a lievar a las personas a
comportarse de una manera especial para lograr un determinado fin. En una

organizacion el Director es el responsable de motivar al personal para que trabaje.

Se examinaran cinco procedimientos alternativos o estilos de liderazgo utilizados por

los Directores o Supervisores para motivar a sus subordinados:

Autoritarismo.-Este procedimiento consiste en obligar a las persona ’trabéjar
amenazandolas con despedirlas si no lo hacen como se les mdl el

comdn, pero no el mas adecuado. Strauss (1974), Ae,n ks,uf l'

Humanos de la Direccidn”, habla de los siguientes efe‘ctos__e‘nfl

No proporciona nlngun estimulo para trabajar con mas ahmco ue el.

evitar la sancion resultando ser el menos efectiv ’ . porque la’ mformac:on que trasmite

no es especifica,

Otra desventaja es que émﬁaé’pahés
cantidad de energia, 'procur_é:n'do serm

La produccién es mas vbéja e-lo:qu




sintiéndose defraudada replica en forma irracional, credndose .un ' circulo vicioso de’

prohibiciones y evasiones.-

Se crean grupos y camarillas para protegersé ‘contra toda’ presién,: dando” cofno .
resultado que la Direccién nunca se entere de lo que esta ocurriendo en los niveles de -

tos subordinados y por {o tanto no hay disciplina.

El éxito de los Gerentes depende primordiaimente de su habilidad para comunicar a
todas las personas que estén bajo su responsabilidad qué necesitan hacer y la
importancia de hacerlo.Ello implica la aceptacién del cambio, el compromiso con el
servicio al cliente, la creacion del dénde sin depender del futuro de la nacién y de la
aferta de frabajos (Garnet,1990).

Cuando se somete a las personas a demasiada presion se sienten frustradas, es decir
se ven privadas de la satisfaccion de un deseo. (Santiltan, 1995).Provocando
respuestas de ira, hacia un chivo expiatorio.La reaccién colectiva de un grupo de
trabajadores ante la frustracion puede surtir efectos devastadores en toda la

arganizacion.

“Paternalismo=E! supervisor adopta la filisafia de! "sé bueno" el argumento ingenuo
sostiene que si la direccidn se muaestra buena, los empleados trabajaran arduamente
por pura lealtad y gratitud. (Strauss,1874) dice lo siguiente:

-Ei paternalismo puede mas bien engendrar rencores que gratitud porque fos
empleados prefieren decidir por si mismos lo que desean, a nadie le gusta depender
siempre del otro.

Se espera que fos trabajadores se muestren sumisos en agradecimiento a los
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"beneficios”" que reciben. A medlda que pasa el hempo los trabajadores empiezan a
ver seguros dichos "beneficios": porqus Ios conslderan -parte de su retribucion
T clendolc cada vez mejor, de lo

periddica, fa Direccién se ve obllgad
contrario los trabajadores se yuelven rencoro. ejan de reconocer cualguier mérito

de a Direccidn.

*Convenio implicito.-El nivel de producqién y_la']s;ycondiciones de -tabajo d_é Iqé
empleados, se determina por medio de un_conv'enio' no “escrito estable»éidof:énvué_v
Supervisor y subordinado. ‘ » o i

-Tanto el Supervisor como el subordinado establecen un crédito haciéndose favidreéﬂv‘
mutuamente y los dos esperan ser correspondidos cuando lo necesitan. ESIOS' ;

convenios brindan muy pocas oportunidades de aumentar la produccion.

*Competencia.- Proporciona varias formas de satisfaccion de necesidades: como
ganar un ascenso, aumento de salario, en donde el empleado dice: vale:la pena -
esforzarse. La competencia establece una fuente razonablemente Vsayﬁéféc(otia, de

motivacion, se necesita' menos supervision, porque cada quien hace lo mejor posible

colaboracron es algo vual para la productlwdad conhnua sostenida

En muchas labores resqlta imposrble medir el rendlmlent‘okde cada emp‘|e'aqo{ k




Los esfuerzos por alentar la competencia pueden sentirse como presion dando lugar a

la frustracién.

Por ultimo el quinto procedimiento es:

*Proporcionar oportunidades de satisfacer necesidades mediante la ralizacién
del trabajo.- Que la gente goce haciendo bien su labor, y que en la medida de que
este sea mejor, mas elevado sera el nivel de satisfaccion. Esto exige que la Direccion
haga totalmente a un lado la presuncién de que el trabajo en si puede ser un puente
de objeciones. Por lo tanto corresponde a la Direccion crear las condiciones bajo las
cuales las personas trabajen de buen grado y voluntariamente para alcanzar los
objetivos de la organizacion, que gocen su trabajo y sientan que esa labor es algo
importante (op.cit).

Concretando, es responsabilidad del Director de una organizacion propiciar (a

motivacién en sus subordinados.
Nota, Cada una de estas estrategias fueron utilizadas por la Direccion de la

Organiz_aclc’qn que nos ocupa, para tratar de solucionar el problema de inoperatividad

de la mismak, sus efectos seran descritos en el procedimiento.
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Enfoques tedricos facilitadores para la comprensién_ y solucidn del problema_del

CAPEP Tlahuac.

Desde que el hombre se organiz6 en grupos para alcanzar objetivos, surgié el
problema de como dirigirios para conseguir la maxima eficiencia en su funcionamiento.
En el ambito industrial este problema se refiere a la historia de la busqueda de
principios que condujeran a la excelencia organizacional. Fue en los inicios del siglo
XX, cuando se formularon de una manera cientifica dichos principios, orientados por

las siguientes premisas:

Aquelios que dirigen personas pueden mejorar su arte si hacen uso de su

conocimiento organizado, el cual debe ser claro y pertinente.

Dirigir es crear y mantener un entorno favorable para hacer »vp‘q ible la’

consecusion de determinados objetivos y misiones.

Al finalizar fa Revolucién Industrial, la produccion era la actwndad undamental de las

empresas, en este contexto tuvo la formacion et mgemero Fi ederic, W 'Taylor mejor'

conocido como el "Padre de la. Gerencia Clenhﬁca,_ (Vledmk 1992) su prmclpal

preacupacion fue la de aumentar la eficiencia de la produccnon. no solo para disminuir
costos e incrementar beneficios, sino para que los trabajadores pudleran tener acceso

a mejores salarios si conseguian mayor productividad, .

Los principios basicos que propuso Taylor, y que fundamentaron el em‘oque Cientmco

son:
1. Reemplazar las reglas y convencionalismos por la ciencia:

2. Obtener armonia en la accién de grupo, en I‘L‘igar dg digcordia. i




3. Lograr la cooperacion entre el personal" en vez de un individualismo cadtico.
4. Trabajar para alcanzar la maxima pfoduccién. ¥ no una produccién restringida.
5. Desarrollar a todos los trabajadores al maximo posible para su prosperidad y la de la

empresa (op. cit.).

Taylor pensaba que se podian armonizar los interese de los subordinados,

administradores y propietarios.

Henry Fayol, empresario francés conocido camo el "Padre de la Teoria Mcdéma dela
Gerencia", centrd sus estudios en la naturaleza y principios de toda orgamzacuon En
su obra “Administracion Industrielle et Générale” (1916) enumero catcrce pnncipios

generales de la Administracion los cuales no son absolutos e lnﬂex|bles

1. Divisian del trabajo. Debe producirse una especializacion, tanto en las actividades '
técnicas como en las administrativas, para conseguir un uso eficiente del factor
trabajo.

2. Autoridad y responsabilidad. Considera la autoridad como derivada de fa posicién .
del administrador dentro de ia estructura u organigrama de la autoridad personal, y fa
concede como una consecuencia de! conjunto de cualidades personales del
administrador mismo. La responsabilidad es a su vez consecuencia y producto de la
autoridad ejercida, por lo cual ambas estan estrechamente vinculadas.

3. Disciplina. Respeto por los acuerdos que tienen como fin lograr obediencia,
aplicacién, energia, y sefiales exteriores de respeto. Todo ello requiere directivos
eficaces.

4. Unidad de mando, Para la ejecucién de cualquier tarea, un empieado solo debe
recibir ordenes de su jefe.
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5. Unldad de direccién. Un solo jefe y - un solo programa para un con;unto de
operaciones que tienden al mnsmo fin. o '
6. Subordinaciéon del interés individual al general. Es funcion de la_kadrh‘inistkacién;:
conciliar estos intereses en caso de que haya discrepancia. . :

7. Remuneracion del personal, El sistema de retribucion debe ser justo y recompensar
equitativamente tanto al empresario como a los trabajadores.

8. Centralizacién. Su grado depende de la capacidad de los directivos y del tamaiio de
la organizacion,

9. Jerarquia. La "cadena de autoridad" de una organizacién, debe dirigirse desde los
niveles directivos mas altos a los mas bajos. Es conveniente que la estructura
jerarquica no sea demasiado rigida para poder modificarse si la situacién lo requiere.
10. Orden. Un lugar para cada persona y cada persona en su lugar.

11. Equidad. La organizacion debe impregnarse del sentido de justicia, de manera que
tanto los administradores como los trabajadores sean leales y respetuosos unos con
otros.

12. Estabilidad del personal. Fayol senalo los. pellgros y costos que 3|gnrflcan los

frecuentes cambios del personal y los consxdero'como causa y ‘efecto de la mala -

administracion.

13. Iniciativa. Es la creacion y ejecut:lon d Aconseja a los dmgenles que ’ 3

“sacrifiquen st-vanidad personal" con el fln mitir ’a sus sobordmados utlllzar su‘

iniciativa,

14, Espiritu de grupo De acuerdo con Ia maxima
necesario promover ‘un espiritu’ de equupo que dote a la 'orgamzacion de umdad y
coherencia. El estimulo de las relaciones interpersonales y el apoyo a la [ murﬁcacmn :

informal crea este cllma (ob. cit).
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La escuela del Comportamiento de Elton Mayo y F.J.Roethlisberger,(1933) también
conocida como escuela de las Relaciones Humanas, surgié de la observacion de los
efectos de la intensidad de la luz sobre la eficacia de la produccion. En este
experimento Mayo y sus colaboradores descubrieron que la mejora de la productividad
era debida a factores soclales, como la moral, un sentido de pertenencia al grupo, un
gerente efectivo que entendiera el comportamiento humano y en especial el
comportamiento del grupo.Las conclusiones del "Experimento Hawthorne" son los
siguientes:

*Los trabajadores no pueden ser considerados aisladamente sino como miembro de un
grupo dentro de una empresa.

*“La necesidad de pertenecer a un grupo y de poseer un status dentro del mismo.

*La constitucion de grupos informarles en el seno de la empresa ejerce una gran
influencia sobre el comportamiento de los trabajadores.

*Los directivos y supervisores han de manifestarse sensibles a estas "necesidades
sociales" y satisfacerlas si quieren que los trabajadores colaboren efectivamente con la

organizacion en vez de "trabajar contra ella".

En resumen el trabajo es una actividad social, en la cual los trabajadores forman parte
de un grupo y no se integran a la organizacién como individuos aislados. Por lo tanto,

el entorno soctal de los trabajadores ejerce una gran influencia sobre la productividad.

El enfoque Contingente o Situacional fue desarrollado por directivos e investigadores
que trataron de aplicar los principios de las diferentes escuelas de la Gerencia a las

situaciones concretas de la vida real.



Seguin A.F.Stonner y Charles Wankel, en su libro "Gerencia”, dice; "La tarea de los -

directivos es identificar que técnicas y principios contribuyen mejor él logrék de
. objetivos de la [organizacion] en cada situacién particular, bajo unas circunstanbias

concretas y un momento determinado."(Viedma,1992). ' :

Los tres factores fundamentales que condicionan la eleccién de los 'principiésjy

técnicas de gestion para la consecusion del éxito en la empresa son: )

*'El entorno o ambiente en que la empresa desarrolla sus

actividades.

*La tecnologia que emplea. )

*La motivacion y la preparacion de los Recursos Humanos de que la empresa dispone.

Es decir, en el enfoque situacional tado es relatlvo yno exlsten principios universales

que puedan ser apllcables a todas las sntuacmnes :

Los principios que el enfoque Evoluuvo aporta son::

ores amblentales, tecnolégicos y-

-La empresa desarrolla su actividad sometd a fe

organizativos.

-En un entorno cambiante, el contenido: grabajo”'enriquece y los individuos

desarrollan tareas de mayor complejl&ad y‘alversifncéélén -

-Liderazgo. Los entornos dmamlcos exlgen un; llder'de talento, parucupatlvo con un .

comportamiento orientado hacia | las personas

-Motivacion y satisfaccion. En medlos'qu ' se Atransforman ‘con rapidéz el me]br

incentivo para el individuo es Ia sahsfacct r e el desempeno de su propio. trabajo

-Polivalencia.En un ambiente d|

am co los puestos de lrabajo no son necesanamente
bien definidos y pueden cam ‘ naturaleza en poco hempo Esto requlere de

personas polwalentes que se adapten rapldamente a las nuevas necesidades

~Creatividad. En condlclones 'camblan € s la toma de dicisiones no ha de ser un




proceso rutinario o programado, sino creativo.

-Planificacién. Se usan menos las reglas y politicas establecidas,los planes son menos:

detallados, y el prondstico se basa mas en la situacién y !é‘g:rea vvd,a'_‘ que‘ ehflés

datos histricos.
-Control. En un control dindmico los individuos realizan, de ma

autocontrol de sus actividades, (Viedma,1992).

Olro enfoque que complementa el Contingente o Situacional es:. el enfoque .de
Sistemas, el cual es util para comprender el funcionamiento de las disktintyas partes de
una organizacién, su interrelacién y la relacion de cada una de ellas y todas en
conjunto con respecto al exterior de la misma.

Un sistema es esencialmente un conjunto u ordenamiento de partes interrelacionadas
que forman una unidad compleja. A estas partes se les denomina subsistemas. Un
sistema puede ser abierio o cerrado. Es abierto cuando interactua con su medio
ambiente y es influenciado por el mismo;es  cerrado .cuando no interactua con su
entorno. Los sistemas abiertos tienen ﬂUJOS de informac:on. materiales y energia que
entran al sistema, procedentes del medlo Estos ﬂUJOS sufren de un proceso de
transformacion en el interior del slstema y salen finalmente en forma de bienes y

servicios,
El enfoque de Sistemas nos dice: una organizacion no existe en el vacio, sino que ésta

es parte de un conjunto de sistemas mayores, tal como la industria a la que pertenece

el mismo sistema econémico y la sociedad.
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De este enfoque se derivan los siguientesvprincipios:

*Toda organizacion es un sistema que interactua intensamente con su ambiente,
del que se halla separado por unos limites flexibles. ‘ "

*Tiene una misién central, que hace que todas las partes de la misma rgaliéen .

sus funciones orientadas hacia una finalidad comun.

*Posee una vision globalizadora es decir, considera a esta como “".'é. p}:}m n‘t“eg'ravda»

a lo que [a rodea.

*Las acciones de cualquier parte de la organizacion afeg:t_a_ha la' iétkéylidad‘de la misma., -

*Sinergia. El todo es mas grande que la suma de’fsds pa e§

actdan en forma aislada. .
*El ambito de'la 'prQanizaéién es dinamico y el 'c:ém : i
de vivir con una constante actitud de adaptacion.” :
Todos astos principies sirvieron de fundamento af ‘enfo Rectrsos .~
Humanos (Collins, 1985), este se basa en lo sigUiéhte .

1.- Los Recursos Humanos son los achvos més imp rtantes que't

una organizacién y su efectiva gerencia es a cla

2.- Las politicas y procedlmlentus del personal estan

hacen una coordmaclon |mpor1ante para el Iogro de objehvos y' planes

estratégicos lnsmucionales ‘

3.- La cullura y.los: valores de la Insﬂlucmn el clima organlzaclonal ejercen una

influencia prlmord al en el logro de la excelencia. La cultura tiene que ser. gerenclada'
es decir los valores orgamzacmnales deben cambiar comenzando desde la cxma para
conseguir que estos valores sean aceptados y observados en la practlca
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4.- Que todos los miembros de la orgamzamon parﬁclpen y trabajen unidos con un

propdsito comuin. "Confie ,_’en Ia§
mediante un liderézgo dinémico’ i
por la calidad, hagales sent(r que Ia‘

respondera con compromiso abso

En resumen la Gerencié d'e" Recu Y considera que 4as pomicas y

programas tienen que forjarse dentro: de : objetivossy ’plane ¥

organizaclén y debe tener como propdsito conseguir (a participacio de todos aquellos"

que la integran.
Un gran exponente en favor de este movinilento fié’ Maslow quien fundamenta que
‘ ! chas necesidades

ste avutbr en la jerarquia
enciales para fa

* Neces;dades de Segundad De proteccmn ante el peligro Y con(ra fa' privacion de
las necesndades fi sm!oglcas ; :

* Necesidades de Estlma Esla necesmad de tener una evaluacmn estable y . .
elevada de unu mismo (autcestima) y de tener el respeto de los demas k
(prestigio), abarca los lmportantes deseos de suficiencia, logro reputacwn y posvcion

*Necesidades de Autorrealizacion. Es la necesidad de desarrouar poienclales y

destrezas, de llegar a ser lo que uno cree que es capaz de ser
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Los miembros de una organizacién deben considerar su trabajo como un soporte, una
contribucién a la creacion y el manteniemiento de su propio valor y de la importancia

personal. (Likert, 1970).

Toda Institucion debe planearse con miras a la integracién y participacién. Los
individuos deben sentir que tienen un alto grado de control personal sobre el
establecimiento de sus propias metas y sobre los caminas para definir tales metas.

El enriquecimiento del trabajo es un medio para incrementar la efectividad
Institucional, es decir : tales mejoras deben centrarse en el trabajo mismo como una
maotivacion."Si la gente si'ente que e! trabajo la engrandece, se sentira motivada a

hacerlo bien".(Argryis, 1990).

A continuacion presento el procedimiento que emplee en la Direccion del CAPEP para
tratar de superar el estancamiento de nuestra institucion y para llegar a implementar
los' conceptos de la Gerencia de Recursos Humanos. Cabe mencionar, que estos
seran descritos en _fases. mismas que corresponden al uso de diversas estrategias de
liderazgq. fnénciunadas con anterioridad, asi mismo muestro:los efectos cualitativos
sobre el ambienté y-la actitud del personal, pues sl ble‘n‘ cada uno de los intentos
produje'ron:‘q.inv Ifnéactb_ directo sobre el ,s‘ekrv‘icib,' estos seran expuestos en la

evaluacién.



PROCEDIMIENTO

FASE 1 (Ciclo escolar 91-92).

Paternalismo

*Recursos Humanos

Autorizacion de:

-Convivios

-Festejo de cumplearios

-Libre entrada de personas ajenas al Centro
-Ingesta de alimentos en el plantel

-Entrada de aparatos eléctricos (grabadoras,t.v.).

Efectos:

-Todo era motivo de festejo

-ingestién de alimentos a cualquier hora : L ) .

-Los trabajadores manuales constantemente tenian que salir del plantel‘a, comprar. -
todo jo que deseaban las especialistas, provocando molestia entre Iosrmismbé '

-Algunos especialistas escuchaban radio e incluso tenian encendido un bequeﬁa.
televisor en horas laborables wol T

-Se propicio la entrada a vendedores

-Pérdida de objetos personales

-Desconfianza entre todo el personal ) S :

Todo lo anterior generé una reduccidn importar_\te del - tiempo de alenbién é los

infantes.
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*Administrativa

-No elaborar reportes de incidencias por:

-Inasistencias

-Retardos

-Incumplimiento de horario

-Entrega de documentacion incompleta y/o erréneé }

~-Con respecto a los recursos econdmicos del plantel se permitié:
-Recibos de cooperaciones mal elaborados

-Notas sin R.F.C. o con errores

-Compra de material didéctico sin autorizacién

Efectos:

Las inasistencias y retardos se incrementaron casi en ‘todd | perscnal y al tratar la

situacion, me percaté de la existencia de dos grupos uno lntegrado por personas

puntuales y que no faltaban, contra las que si faltaban y !legaban tarde Io que dié

lugar a un ambiente hostil.

La entrega de documentacion se realizaba “en ,':'fo'rma e)dé_mypo}éh\ea ylo

incorrectamente, lo que implicaba emplear mayor: tiemp . €orregir ‘o, elaborar

nuevamente la documentacion, descuidando otras accion

Repercutiendo en la atencién a los preescolares

sas lra ajanan :



*Técnica.
Permitir: ) ‘
-Utilizar material de mi propiedad para la aplicacion dé pruebas psicolégicas
-La sulspensién de nifios para la elaboraciéh de expedientes
-La atencién de menor nimero de nifos
-La entrega de documentacion incompleta y/o incorrecta cdmo:
Lista de asistencia de los nifos
Estadisticas
Expedientes
Proyecto anual de trabajo
Bitacora
-No cl{mplir con todas sus funciones
-Las Juntas de Orientacion Psicopedagégica dirigida a padres de familia y Educadoras
no sélo eran programadas por mi, ya que también tenia que impartirlas, para

aminorar la carga de trabajo del personal.

Efectos:

No se elabord el material necesario para la aplicécién de las pruebas y al
incrementarse el nGimero de personal, este fue insuficiente y muchos pequefos no
fueron revalorados; algunos expedientes estaban extraviados. La atencién no era la
6ptimq, !o que origind que muchos pequefios tuvieran que continuar con el tratamiento

" el siguiente ciclo escolar o ingresar a la primaria regular con apoyo psicopedagégico.

Con réspecto a las Juntas dirigidas a los padres de familia no se llevaron a cabo todas
por falta de tiempo, lo que di6 lugar a una carencia de informacion, sensibilizacion y
participacién de los padres en el tratamiento de sus hijos. No se establecid una
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comunicacion adecuada con.las Educadoras de los Jardines de Nifios y se empled
tiempo en hacer diagndstico a pequefios gue no correspondian al servicio. La carga de

trabajo me resultd excesiva y finaimente nunca quedé bien con nadie.
FASE 2 (ciclo escolar 92-83).

Autoritarismo

*Recursos Humanos

Se prohibié:

Realizar convivios en el plante!

Ingerir atimentos

Festejar cumpleafios

La entrada a personas ajenas al plantel

Constantemente existia la amenaza de reportes, con la finalidad de no perder tiempo
de atencion a los nifios, 1a informacién se daba en forma escrita a través de carteles.

La toma de decisiones se hizo sin congiderar al personal.

Efectos
Las reunianes y convivios continuaron realizéndose, pero en mi ausencia. Se for'maron‘

peguefios Qrupos para protegerse unos con. olros. algunos espectahstas adoptaron

actitudes irdnicas y de enfado para conmlgo y los |nfantes

“Administrativa:
-Registro de asistencia bajo la wgllancla de una persona (apoyo admmlslrahvo)

-Elaboracién de reportes de lncadenclas
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nasistencias
Retardos
Entrega extemporanea e incorrecta de la documentacion
-Incumplimineto de sus funciones de acuerdo a los lineaminetos
‘-La Direccidn era fa tinica respansable de recibir las cooperaciones
de los padres de familia.
-La compra de material didéctico era realizada exclusivamanete por fa direccidn.

Efectos:

Agresion verbal hacia la persona (apoyo administrativo) responsable de vigilar el

registro de asistencia. Los ingresos disminuyeron, porque fos especialistaé dejaron de

solicitar las cooperaciones a los padres de familia. Todo el personal incluyendo el de

intendencia, se mostréd demandante en su soliciud de material, tomando corﬁo excusa

su escasez para no llevar a cabo su funcidn en forma Iddnea. Repercutiendo -

directamente en la atencion de Jos menares canalizados al servicio.

*Técnico:

-Realizar todas sus funciones como indica los lineamientos de lpéda area, .
Aténéién ‘

Cumplimiento al 100% dei nimero de aplicaciones de esh_:dioé psicométric
de nifios de acuerdo a los pardmetros, - '

Elaborar todos y cada uno de Jos formatas correctamente

Elaborar el material necesario para las pruebas psuco!ogicas

Efectos. . (RN L
L.os expedientes fueron Integrados y entregadas con una pes:ma calidad el numero da .

nifias atendidos disminuyé, porque no se elaboro el matena( para Ias pruebas. debndo



a que el personal ‘argumyenté que los lineaminetos no sefalan que deban hacerlo.

. El personal mahifésté:abétlrlddesvfde‘: m_‘dlesti,a. agresién y apatia hacia mi persona,
padres de familia 'y los ﬁiﬁos; negando la atencién a todos aquelios que no se

presentaran puntualmente a su cita,
FASE 3 (ciclo escolar 93-94).
Proporcionar oportunidades _de lograr _satisfacer necesidades mediante la

realizacién del trabajo. {Gerencia de Recursos Humanos)

*Recursos Humanos

Consenso mediante

-Instauracion de un sistema de comunicacién interna a través de :

a) Designacion de un lugar para trasmitir en forma escrita las actividades . K
planeadas por todo e! personal en eventas especiales, (dia del nifio,
dia de las madres, etc.)

b) Colocacién de un cartel con todos los nombres del persdnél'del‘Cedtrd.f

incluyendo trabajadores manuales, con la fecha de su cumpleanos

¢) Felicitacién por escrito en un plzarron atodo el personal por su onomastlco

ylo su participacién sobresaliente en algiin evento . especia

Efectos . -

Se logré la cddperacmn, partlcnpamon respeto umﬂcacwn de ob;etlvos inlcnatlva ,

|ntegracuon planeacmn creanva, espmtu de eqmpo y armoma en'las accmnes de todo

el grupo.Se opto por idgniiﬁ'éarab c“ o mlembros del Centro




*Administrativo
-Se empez0 a llevar cabo pequeiias juntas de informacidn y toma.de
dicisiones de 8:30a.m. a 8:50. ,
-Los especialistas recibian las cooperaciones de los padres
de familia e inmediatamente pasaban a la direccién para la elaboracién
de los recibos correspondientes. :
-Cada especlalista era responsable de adquirir el material dida’ctico\
con sus cooperaciones con previa autarizacion de la Direccién '
-Se elaboraran oficios a diferentes Instituciones paras la donacién de material
-Se solicits apoyo a la Delegacion o ’
-Se acordo el uso de gafete de identificacion

-Registro de acceso al Plante! de toda persona

Efectos:

El indice de puntualidad aumentd considerablemente, se incrementaron las
cooperaciones, por lo tanto se dotdé de material didactico todas las dreas.En el drea de
Psicalogia se logré la subdivision de una de las aufas en cubiculos {con el apoyo del
Club Rotario Tidhuac),se adquirieron pruebas psicoldgicas y juegos educativos. En et
drea de Estimulacion Multiple se obtuvo material diddctico, un teatro guifial, se
ambientaran las aulas con cortinas y plantas. En el area de psicomotricidad, se habilité
una aula con pise de duela y espejos. { con el ‘apoyo de ta Delegacion de Tidhuac), &l

area de O.D.F. se ubicc en una dev Ias bodegas del Planlel se cansiguién un Javabo,




adapté un cubiculo, En el salon de ]untas y platlcas dirigidas a padres de familia se

obtuv:eron 40 sillas para adult un televlsor de 27" cortinas para obscurecer, (con

'apoyo de la Deleg ' una fabrylca de muebles y cooperaciones de los padres de

famma Se ‘ar mslalaclon eléctrica del edificio( con el apoyo de

CONALEP)S equlpo el aula “cocina con cortinas, antecomedores para los nifios,

vajillas;. llcuadora olla express etc ( con el apoyo de padres de familia, Club Rotano o

Tlahuac) En el area ‘administrativa, se consiguieron maquinas de escribir, papelena o

cambio de lamparas telefono ( con el apoyo de Jardines de Nifios, otros CAPEP .

S.E.P.).Para el mantenimlento del plantel se adquirieron una podador i carretlllas :
palas, picos, etc. (apoyo de la Delegacion de Tiahuac y cooperacnl

padres).Se obtuvo la donacién de un columpio y dos sube y baja Se

con apoyo de los padres de familia y de todo el personal que lab aen el Cen ro‘ &

*Técnico .
-Participacion de todo el personal en ; -
Visitas programadas a los Jardines de Nifios del sector | d
la Delegacién de Tidhuac o
Platicas mensuales a Educadoras de fos Jardmes de Nlnos en el CAPEP

Platicas a los padres de familia de los nifios que asnsten a CAPEP

Efectos

Incremento en el nimero de nifios diagnosticados y atendidos porque;

Las Educadoras canalizaron a mayor nimero de nifios correspondientes al servicio, se
establecio una comunicacion directa entre los Especialistas y las Educadoras. .
Las especialistas al conocer la lejania de los poblados y las condiciones econémicas
de los padres de familia, mostraron actitudes de tolerancia en cuanto a los horarios de
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* cita, comprension. respe(o, ‘trato amable y sobre todo una mejor atencnon a los

preesco!ares Lo que dio como resultado que un mayor numero e mnos superaran su-

prob|emahca e Ingresaran satlsfactonamente a Ia prlmana regular




EVALUACION. - '

La manera de evidenciar. los efectos descritos con'ariterioridad‘ en "cad_é ‘uno d'ev"losf’ ‘

subsistemas sera :

Recursos Humanos .- presentar las cifras de nifios atendidos durante Ios tres |clos =

escolares, comparando la productividad lograda en cada uno de el1035
Técnico y Administrativo.- mostrar fotografias de los ‘camblos re

Institucion y el Diploma que se obtuvo en el ciclo escolar 93-94 (ér{eko' N

Cabe sefalar que no se incluyen los indices de rotacion del personal ; asistencias y

reportes por ser informacion de control de la S.E.P.

A continuacién se presentan los datos del nimero de nifios. que:

-Fueron diagnosticados , es decir e\iélluad.qsip Vfa a'py'er"si requerian de algun tipo

de tratamiento,

-Recibieron tratamiento en alguna de laé é’reas((psléologia. lenguaje, ODF
y/o psicomotricidad) e

-No superaron su problema, y tuvieron que continuar con el tratamiento
al siguiente ciclo escolar.

-No superaron satisfactoriamente su problema y por tener mas de seis anos,
fueraon canalizados a la primaria con apoyo psicopedagégico.

-Si superaron su problema y fueron dados de alta durante el ciclo escolar,
o bien ingresaron a la primaria regular
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En ellos pueden evidenciarse cuantitativamente, los efectos gonqomiténtes al h'po‘de

liderazgo empleado en cada periodo.

El No. de nifios atendidos no se desglosaron por areas por considerar irrelevante esa

informacion para los fines de este reporte laboral.
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IMPACTO SOBRE EL SUBSISTEMA DE RECURSOS HUMANOS :

Ciclas Escolares

91-02 9283

No. de Nifios

Diagnosticados -

Astgnados a

Que fueron canalizadas

a Primaria con apoy!

Total de nifics -

aterdidos. * ... -




GRAFICAS COMPARATIVAS INTERCICLOS

TOTAL DE NINOS ATENDIDOS EN CAPEP.
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ALCANCES DEL TRATAMIENTO.
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CICLD ESCOLAR (02.04)
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ACTIVA DE LOS
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i ANALISIS

A través de'este reporte se puede comprobar de qué manera los diferentes tipos
de llderazgo lnﬂuyen en la creacion de ambientes laborales facilitadores o
mhnbldores para ) desarrollo de actividades y el logro de metas . El ambiente
laboral si bien rio determina la productividad si influye a nivel de Ia motivacion y
ésta como ya revisarﬁoé" en el marco corceptual es un factor primordial en la
productividad y en la calidad del trabajo desempefado . Como menciona
Manjarrez (1995), Para los grg’ibos de trabajo la tarea es la finalidad principal, su
cumplimiento resuita del c;bﬁjim(o de motivaciones:las relacionadas con ella, las
sociales y las " individuales. Cbmenzaremos este analisis con el primer
procedimiento que se UleO en el ciclo escolar 91-92 al cual Strauss, (1974),

denomind Paternalismo. lnncne mis funciones como Directora del CAPEP Tlahuac.

Con la idea de que al‘jser "buena" el personal iba a estar agradecido conmigo, se
mostraria leal 'y por 'lo 'tanto su desempeiio laboral seria un éxito. Pero resulté
todo lo contrano porque mi; acmud "benevolente” produjo - sentimientos de'

molestia .y falta de control en el Centro lo que generd . un entorno : de

’ desconfanza entr todos

La posrcion paternalista |mplrca a mvel lndlwdual

a) lndulgenc:a

b) Necesldad de ser buena

) Falta de encuadre o

Cada una se da por dnversas razones, por e;emplo el ser |ndulgente benevolo

por eI temor de ser rechazado opor msegurldad S

En cuanto ala falta de encuadre se puede decir que se creo un ca S en lo que se‘

reflere a Ia operaclon del Centro, pues en real:dad no habla reglas que hmltan Ias
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conductas ( dentro ) de todas las personas que alli laborabamos. Una falta de reglas o
encuadre repercute siempre sobre {a tarea de un grupo porque nadie sabe qué hacer
o que se espera de ella . En tales condiciones la consecuencia fué que la atencién a

los menores se redujese significativamente tanto en cantidad como en calidad.

Cabe mencionar que el procedimiento de Convenio Implicito se empled
combinadamente con e} Paternalismo y aparentemente esto funciondé en un principio
con algunas personas, pero al final sucedié tal y como lo plantea Strauss, se
establecio un crédito mutuo en donde uno y otro esperaba se correspondido cada vez

que lo necesitara y definitivamente no resulto.

Con base en los resultados fan desalentadores pero bdsicamente pensando en ese
rencor mutuo entre Direccidn y subordinados que prevalecia; y sin saberlo, utilicé lo
que Strauss llamé Autoritarismo porque, si no habian respondido por la buenas ahora
seria a base de amenazas y castigos, y el desgaste no fue tan s6lo mio, sino de
ambas partes, el derroche de energia fue enorme y aunque de acuerdo a la
evaluacion hubo un incremento en el nimero de nifios diagnosticados, atendidos y que
superaron su problema este fue minimo. El ambiente era hostil y bastante
desagradable, lo que dio lugar a un individualismo cadtico y no a un trabajo
interdisciplinario, elemento crucial para alcanzar el objetivo de la Institucion: "Atender
a 13s preescolares que presentan alteraciones leves en su desarrollo  para que una

vez superada su problematica puedan ingresar a su primaria regular.

Ef Autoritarismo implica a nivel individual : una necesidad de control, de ser lider y de
inseguridad, sus efectos que pueden describirse en tres fenomenos grupales:
1) Cohesidn de los especialistas como una forma de protegerse ante la amenaza ,
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a lo que Strauss llamé formacion de camarillas.

2) Antagonismo. ante la figura de autoridad. La desobediencia, entendida como
la anteposicion del cumplimiento de las reglas de la organizacién sobre las
de la persona, es una condicion insalubre que fomenta las alianzas
negativas porque los individuos se sienten alienados (Fromm,1962; Pesthus,
1962; Erickson, 1968; en Manjarrez, 1995).

3) A mayor control mayor frustracion porque éste inhibe la espontaneidad y la

creatividad, esto a su vez crea desinterés en el trabajo y una actitud conformista.

Anderson y Carler (1994), sefalaron que el conformlsmo es en gran medida el
producto que genera un sistema autontano pues el cerrar los canales de participacion

produce desesperanza en los lndlwduos

Como pudimos evidenciar, ei k:ontrol extefno Y. la arrienaza de un castigo no son los

medios para producir el esfuerzo hacxa el Iogro de los objetlvos organizacionales. La

gente debe ejercer auto dlreccion y auto’ conlrol para lograr los objetivos a los cuales

esta dedicado.(Mosley, 1988; en Larrea 991

Si entendemos los cdnﬂicto; .'éo» n:tre_‘grupos (Marx,1859;Coser,1967)

pueden ser tanto un resdltado 60 péra el cambio. Para muchos teéricos

sociales (Sorel 1870; Deway,196 nfhc(o és necésario aunque sea sdélo para

renovar las energias y las fuerzas e atlvas ( en Manjarrez 1995:).

Al siguiente clclo escolar 93-94 me percate que el personal conhnuaba apahco
indiferente, agresivo y sln mouvacnon para hacer su trabajo Fue entonces cuando ople
por utmzar otro procedlmlento que ahora sé que Strauss llamo"'Proporclonar
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oporfunidades de satisfacer necesidades mediante la realizacién de éu frabajo", Este
tipo de liderazgo que deriva de la perspectiva ‘determiﬁada por la Gerencia de
Recursos Humanos resuitd ser el mas idoneo, ya que huba un incremento significativo
en cuanto al nimero de nifios diagnosticados, atendidos y que superaron su probtema
en relacion con los dos ciclos escolares anteriores,. Logrando asi una verdadera
participacion de todo el personal y una satisfaccién de las necesidades de
pertenencia, estimacién y autorealizacién a través de su trabajo, tal como lo planted

Maslow.

Fue entonces el deseo de querer satisfacer mis necesidades de pertenencia,
estimacion, autorrealizacion y mi. formacion como- profesional fo que me motivd
intrinseca y extrinsecamente a desempeiiar plenamente mi funcién como Directora y
por ende a una  mejor calidad en el servicio ; pero me llevd tres afios poder logrario y
este se pudo haber evitado si yo hubiera contado con una induccion al puesto que
cantemplara todos estos elementos que plantea la Gerencia de Recursos Humanos y
no tinicamente los relacionados con lo Técnico y lo Administrativos los cuales también
tuve que ir aprendiendiendo sobre la marcha . Pero definitivamente no considero que
que sea esta la forma mas recomendable paré hacerlo porque estamos hablando de

gasto de energia, recursos matenafes y humanos' pero sobre tado de un tlempo

irrecuperable para estos infantes

Ahora que tengo esta fundamenlac;on tedrica, y_la expenencia estoy canvencida que Sl

corresponde a la Dlreccmn crea ones’ bajo s cuales Ias personas trabajen e

buen grado y vplu‘nt‘ana_me,n»te par ii:aq zar l_os_objetlvos de la Insmucnon. que gocen

su trabajo y siéntén'qﬁéf,su' Llab | "ang importante. Que es precisamente lo que
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denominé: una resignificacién de su trabajo, lo ‘cual se obtuvo mediante’ las

estrategias utilizadas en este Gltimo procedimiento.

Podemos decir que en el grupo el concepto de trabajo adqumo una sigmﬁcaclon

diferente al manifestarse como una actividad Interesante Y de alguna manera
motivadora. Los grupos cohesivos se hallan en conducnones de generar en los demas

cambios favorables. (Lote y Lott,1965)

* Cuando las relaciones sociales son significativas, determinan la actividad de los
seres humanos en el sentido de su satisfaccién”. ( Fernandez de Cohen, 1973; en
Manjarrez, 1995, p.55).

Muchos estudios realizados para analizar si la satisfaccion favorece la productividad o

viceversa, indican que la conclusién mas vélida es que Ia‘productividad produce~
satisfaccion y no a la inversa, es decir que si se realiza oporlunamente una tarea. el
individuo encuentra en ello una satisfaccion intrnn;eca (R bbm
1995).

1987 n anjarrez i

sobre el desempeno de sus trabajadore % (Vledma 1992)




El enfoque evolutivo plantea lo siguiente: Los entornos dindmicos exigen un lider de

talento partlcipatﬁ/o y con un comportamiento orientado hacia las personas. (op.cit.).

El enfoque Sistémico afirma: La accién de cualquier parte de la Organizacion afecta la
totalidad de la misma. Por lo tanto los Recursos Humanos son los activos mas
importantes que tiene una Institucién y su efectiva gerencia es la clave del éxito para

alcanzar una optimizacién en su labor. (Collms 1 985)

La Gerencia de Recursos Humanas 'impvli 4 a nivel irik vidual : m_adurez, seguwridad y

apertura. A nivel de grupo: ._es; p’o' de. trabajo en donde todos
aportan, B

Definicién de metas - que co'nile\( ;buéién’de responsabilidades y a un

mayor compromiso. Creaciénkde canale: de-'éomunlcacién funcionales interna 'y

externamente. Reconocimlent‘okali(rébajo a‘la persona, Elementos necesarios para

implementar la calidad.

En resumen si la gente siente que el trabajo la engrandece se sentira motivada a -
hacerlo bien. Al decir "hacerlo bien" nos refenmos a "Calldad" entendlendo por esto un
mejoramiento continuo de las acnwdades dlanas ev:tando los relrocesos errores,
demoras, obstaculos, (Zaniga, 1991).En un pnncnplo Ia cahdad estaba dirigida hacia el
producto pero actualmente esta encausada al serv:clo Por Io tanto Ia "calidad" abarca
todo aquello que es susceptible de aportar mejoras ala sansfacclon del chente, que en

el caso del CAPEP se refiere a la superacuon de la problematu:a del menor.
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Si concebimos nuestro quehacer como servir al cliente, debemos considerar que los-
servicios de calidad al cliente final, dependen de los servicios excelentes a los cllentes
internos. Se trata de una cadena que va desde eI operarlo hasta el consumidor final en

todas sus necesidades y expectatnvas (Mc Cann 1991 en Ramos A 1994))

Albrecht, (1991). Asegura que on orientacién al servicio, cada

persona tiene un cliente, . as| péftarhentbs y puestos estan

misién . Que .es precisamente

interdisciplinari

Esto es que Ia calldad va a depender exclusnvamente del comportamaento de las

personas ya qu

s Ia cuahdad de ese actuar lo que produce a satlsfaccuon de Ios
clientes; enfocar asi nuestro trabajo conlleva a cambios de,, profun' !dad _dentro dga la

Organizacion y de nuestra persona.

La calidad del servicio tiene un caracter dinamico, es un proceso que tiene principio

pero no fin.

Albrecht, (1991), en su libro "Revolucién del Servrcno" aflrma ;'é'stiahos"e'n\laléré del

servicio", Lo que implica una relac«on |nterpersonal entre el proveedor y el cllente En

el CAPEP, se traduce a un trato amable del'persona alos padres de famllla y menores :

que se atienden, reflejo de una d ‘amnca |nter ] sana en donde se respeta y

satisfacen las necesudades de los chentes Internos es declr del personal que ahi

laboramos.



El fin ultlmo de la cahdad es la sal acclon d'l t y tcjda organizacion debe

tra 'lnétl icién nos referimos'a una

cooperar para que’las cosas salgan blen En nu

optimizacion de los Recursos Humanos para bnndar un rvicio de calidad a estos

infantes, que les permita remlegrarse ala escuela regular a su fam:lra y a la sociedad.




CONTRIBUCION

Una ﬂitima reflexion me hizo cuestionarme ¢ Para qué servird a otros este‘rep'ovrte
laboral, y para qué me sirvié hacerlo? En respuesta diré:

Si partimos del principio de que “ La Educacion es una inversion a largo plazo “ a
través de este reporte laboral se ha demostrado que en esta situacion particular el
carecer de una induccién al puesto de Director de un Centro de Atencién
Psicopedagdgica que incluyera los elementos fundamentales de la filosofia de [a
calidad total, dio como resultado reprecesos, pérdida de tiempo que se traducen
en errores irreversibles que afectan a la Organizacion y repercuten directamente
en la atencién psicopedagdgica que requieren estos menores, que se encuentran
en la construccion de los cimientos de toda una vida futura, lo que me lleva a
pensar que podria ser Gtil primero para aquellos Directores de los CAPEP que
por lo general viven situaciones similares a la mia y probablemente para los
Directores de toda Institucién Educativa desde nivel preescolar hasta profesional;
bajo la conviccion de que es él, un lider que impulsa y estimula un proceso de
mejoramiento continuo y por lo tanto es él, elemeno clave en un proceso de

busqueda de la calidad.

Esta transformacion puede incidir en un mejor desempefio de los maestros;
reorientar el compromiso de éstos mas hacia sus alumnos, estimular sus deseos
de superacién personal, y algo que considero muy importante lograr que se
perciba las evaluaciéon como un gran apoyo para el éptimo cumplimiento de sus

funciones
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La preocupacién por la calidad es quizé lo que mas caracteriza nuestros tiempos. La

calidad de vida es aspiracion legitima de todo ser humano.

“Los sistemas educativos en todo el mundo enfrentan el reto de asegurar la calidad de
sus servicios mediante formas eficientes de trabajo que incremerilenk la"

productividad”.(Barona, 1991).

La productividad esta intimamente llgada a su eflciencla y

elementos centrales del “Programa de a Modernlzacmn

integracion del proceso educativo, con el .desar'llo
productividad-educacién, no "sereduce’ a

productives” sino que abarca ‘alas Instituciones misma

En este caso es fundaméntal no, confundir prodliccion. con productividad, Productividad

no significa producir mas sino |

pe ‘cbn‘me'no"sv insumos. (op.cit).

aj'\}in;:dlar mas estrechamente
era no subordine a la segunda,
4éz'¢an sus referencias sobre
:éié y i\ecnologia Puede verse

sectores sociales al financiamiento de la educacion y’ Investlgacuon

A nivel profesional esta ex;iérieh(:ia'hie ha“ permi hacer necesarro revisar Ias

nociones fundamentales -de- Ia filosafia de E§ cahdadbtotal que ha mostrado su

capacidad de revolucionar la cahdad de a producc:on y de Ios servlcms de la Empresa :

del sector productlvo y otros . .



y Organizaciones a nivel mundial, pero lo mas importante fue descubrir su vinculacién
con la Educacion desde el nivel preescolar, precisamente como lo plantéa la

Modernizacién Educativa.

Personalmente me permitid percatarme de mis limitaciones como individuo, y de mi
evolucién profesional . Asi mismo el hacer viable que me diera cuenta hasta donde se
puede llegar cuando uno sabe trabajar en equipdb y como una pieza clave de un
sistema al servicio de todo un macrosistema llamado sociedad, lo cual generé en mi el
compromiso para trabajar arduamente para que algin dia seamos un mundo mas

humanizado y armoénico.

Por dltimo recordé este pensamiento, que me gustaria que toda persona que tenga

relacién con un nifio nunca olvidara:

*Muchas de las cosas que hemos menester tienen espera : El nifio no
El estad" hactendo ahora mlsmo sus huesos, creando su sangre y ensayando sus' )
sentldos A el no se Ie puede responder mafiana.......
el se Ilama |AHORAI'

Gabriela Mistral.
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