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INTRODUCCION

Actualmente, con la tendencia mundial a establecer bloques econémicos, las
empresas, cualquiera que sea su giro o actividad, se estan viendo obligadas entre
otras cosas a implementar estrategias y/ o sistemas de calidad en todas las &reas que
las conforman.

Como es de entenderse, en las empresas dedicadas a la comercializacién de
productos, las ventas dependen no solamente de la calidad de los productos que
ofrecen, sino la mayoria de las veces de la Calidad del Servicio que se brinde a los
clientes y prospectos, por parte de todo el personal que conforma a la organizacién.

Es por esto que hoy en dia la sociedad mexicana en general, y por ende sus
instituciones, estdn haciendo un gran esfuerzo por cambiar sus estructuras y su
filosofia; en el caso de las empresas este esfuerzo esta orientado a ia satisfaccion del
cliente mediante un Servicio de Calidad.

En este contexto, esta tesis ofrece una alternativa para atender dicha problemética, la
cual presenta las sigulentes caracteristicas:

- Flexibilidad para adaptarse a los requerimientos de las empresas comerciales, que
poseen una filosoffa de orientacidn al cliente o una apertura hacia ésta.

- Autenticidad, en el sentido de que no sea facilmente imitable por la competencia. Esto
debido a que una filosofia de orientacién al cliente, y concretamente la Calidad en el
Servicio implica fundamentaimente una actitud y una forma de trabajar orientadas al
beneficio de los deméas, en un contexto determinado, lo cual varia en cada persona y
por lo tanto no puede ser faciimente imitado.

Esta estrategia tiene como eje central a la Pedagogia, ya que el cambio hacia la
Calidad en el Servicio requiere principalmente y antes que todo, de la preparacién y
desarrollo del factor humano con que cuentan las empresas, ya que es a través de
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procesos de ensefianza-aprendizaje como se logra un cambio de conducta més o
menos permanente en la persona.

De esta manera, la estructura de este trabajo comprendé primeramente un fundamento
tedrico que justifica como mediante la Pedagogia en el dmbito empresarial se puede
lograr un cambio hacia la Calidad en el Servicio. Posteriormente, con base en esta
fundamentacién, se presenta una derivacion préclica que se concreta en un curso de
capacitacién dirigido a las secretarias.

La razdn por la que esta propuesta se dirige a las secretarias se debe a que en
muchas ocasiones ellas constituyen la puerta de entrada para conseguir una venta y
en muchas otras, son el primer contacto de la empresa con el exterior. De ahl la
importancia de que sepan y quieran ofrecer un Servicio de Calidad, que promueva
finalmente mayores beneficios para la empresa y para las propias secretarias.

Con el propésito de dar un tratamiento adecuado al tema seleccionado, se
consideraron los enfoques Diddctico y Empresarial.

Los primeros cuatro capitulos de esta tesis se elaboraron por medio de una
investigacion bibliografica, ya que se consider6 una técnica adecuada para obtener un
marco conceptual lo mds completo posible.

Para la derivacion préctica se llevd a cabo una investigacién de campo, con el objeto
de obtener informacion veraz y no a priori, acerca de la problemética existente.

En el primer capitulo se analiza el cancepto de Educacién, como un proceso
permanente que contribuye al desarrollo del hombre, dada su condiciéon de ser
inacabado y perfectible.

Asimismo se destaca a la Pedagogla como la Unica ciencia que tiene como objeto
propio el estudio y la practica de Ia Educacién, en todas las etapas evolutivas y en
todas las esferas de la actividad humana.

Las principales fuentes consultadas para desarroliar este capitulo fueron:

- Principios de Pedagogia Sistemética, de Victor Garcla Hoz . Y

- Tratado de Pedagogia Sistemética, de Hubert Henz.
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El segundo capitulo se centra basicamente en la Pedagogia dentro del ambito

empresarial, para lo cual fue necesario estudiar las caracteristicas de la Educacién de
Adultos, los principios psicolégicos y pedagégicos que rigen esta etapa evolutiva; con
estas bases psicopedagdgicas de la Educacién de Adultos se desarrolld el tema de la
Capacitacion, en sus cuatro momentos didacticos: Deteccién de Necesidades,
Planeacién, Realizacién y Evaluacién.

Las principales obras consultadas para este capitulo fueron:

- Administracién de la Capacitacion, de Mauro Rodriguez Estrada,

- Andragogfa, de Roque Luis Ludojosky. Y

- El Por qué y el Cémo de ia Educacién Funcional para Aduitos en América Latina.
CREFAL, UNESCO.

El tercer capitulo se dedicé al tema de la empresa como agente educativo, con el
objeto de puntualizar que las orgnizaciones que estén luchando por ser competitivas
tienen la responsabilidad de promover el crecimiento de su personal.

También se trata de dar un enfoque humano del trabajo, a fin de que sea considerado
como un medio de realizacién personal, profesional y de servicio a los demas, pues
consideramos que esto es el punto de partida para iniciar un cambio hacia {a Calidad
del Servicio.

Asimismo, se destaca el papel de las secretarias, como un elemento clave para
alcanzar la competitividad en las empresas.

L.a bibliografia consultada al respecto fue:

- La Realizacion Personal en el Trabajo, de Oliveros Otero.

- La Sociologia de la Empresa de Isaac Guzman Valdivia.

- Pedagogia Visible y Educacién Invisible de Victor Garcia Hoz.

El capitulo cuatro ests destinado a analizar los por qués y como de la Calidad en el
Servicio, para lo cual fue necesario desarrollar los conceptos de cliente interno y
cliente externo, las caracteristicas de un Servicio de Calidad de acuerdo con los
requerimientos de los clientes, la descripcion de un Modelo para implementar la
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Calidad en el Servicio. También se presentan las principales ventajas que representa
esta filosofia de orientacién al cliente, asi como las consecuencias de no hacerlo,
Las principales fuentes consultadas en este capitulo fueron:
- Caiidad de Servicio, de Leonard L. Berry y otros.
- |Primero Estoy Yo! de Linda Silverman.
- Direccién por Servicio. La otra calidad, da Ginebra y Arana.
- Banca de Excelencia: Cémo lograr Servicios de Alta Calidad en los Bancos, de M.
Ray Grubbs.
El dltimo capitulo de la tesis contiene los resultados de! Diagnéstico de Necesidades
de Capacitacion que se llevq a cabo en una empresa comercial del ramo automotriz, a
través de escalas estimativas que se aplicaron a las secretarias, a sus jefes directos y
a una muestra de los clientes de dicha compafiia.
A partir de los datos obtenidos se llevé a cabo la Planeacién, Realizacién y Evaluacién
del curso de capacitacién que se impartié a las secretarias.
En suma, este trabajo presenta a la Pedagogia y particularmente los conceptos de
Educacién de Aduitos, Capacitacion, Trabajo Bien Hecho, como una alternativa viable y
fructifera para cubrir uno de los requerimientos méds apremiantes de las empresas
mexicanas comprometidas a competir en los mercados nacional e internacional, con
una filosofia de Calidad en el Servicio a sus clientes,



CAPITULO I: LA EDUCACION, OBRA DE TODA LA VIDA.

I. 1 EL HOMBRE, CENTRO DEL PROCESO EDUCATIVO

Todo proceso educativo parte del hombre y hacia él se dirige. Por consiguiente, es
preciso tener un concepto verdadero que corresponda a las caracteristicas esenciales
del hombre, para poder basar en ello todas las tareas educativas que se emprendan.

1.1.1 Caracteristicas fundamentales del hombre.

La naturaleza del hombre consiste en poseer un cuerpo material y un alma espiritual,
de lo cual se desprenden las facultades inferiores y las facultades superiores o
espirituales del hombre, respectivamente.

Las facultades inferiores comprenden el aspecto bioldgico del hombre, el cual, aunque
no da razén de su esencia, forma parte muy importante de su naturaleza.

Las facultades superiores hacen referencia a la inteligencia y a la voluntad. Por la
razén o inteligencia el hombre es capaz de comprender el orden de las cosas,
descubrir la verdad en la realidad que lo circunda, y por la voluntad es capaz de
dirigirse a sl mismo hacia su bien verdadero. Estas facultades estan presentes en el
hombre desde su nacimiento, justamente como potencias, cuyo desarrollo estara a
cargo del mismo individuo y del medio en que se desenvuelva.

De ahi que un aspecto caracteristico del hombre sea su condicién de ser inacabado e
imperfecto.

En virtud de sus potencias espirituales de inteligencia y voluntad, el hombre esta
dotado de conciencia y libertad, y por tal, posee la iniciativa y el dominio de sus actos.
Par otro lado, el hombre necesita de la vida social, es una exigencia de su naturaleza
de ser con un cuerpo material y un alma espiritual. EI hombre es un ser que se
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reconoce a si mismo como insuficiente para “vivir bien” y busca naturaimente la

agrupacién con sus semejantes, para resolver aquellas situaciones que sobrepasan las
capacidades individuales.

Es a través del intercambio e interaccién con otros que el hombre puede satisfacer sus
necesidades y desarrollar sus capacidades.

Como vemos, gracias a las potencias espirituales, exclusivamente humanas, el hombre
puede tender hacia un perfeccionamiento tanto individual como social. En esto
consiste su naturaleza, en alcanzar la perfeccién a través de actos intencionales y
volitivos, de acuerdo con las exigencias de su naturaleza.

1.1.2 Diferencias Individuales

Todos los seres humanos son iguales y a la vez, distintos. Son iguales en el sentido
de que todos los hombres poseen la misma naturaleza. Por tanto, todos gozan de una
misma dignidad, y tienen el derecho natural de desarrollar sus potencialidades en
blsqueda de su perfeccién.

Pero también, los hombres necesitan de los demds para alcanzar la realizacion, debido
a que no disponen de todo lo necesario para el desarrollo de su vida corporal y
espiritual,

Asl, nos encontramos con que existen diferencias entre las personas, por [0 que se
refiere a capacidades fisicas, sexo, edad, aptitudes intelectuales, actitudes, situacion
socio-cultural y econémica, etc. por lo cual necesitan de los demas para superar sus
limitaciones y desarrollarse més plenamente. .

Estas diferencias se dan en la persona desde la concepcién, y conforme va creciendo e
interactuando con otras personas, su singularidad va profundizandose.

Si partimos de un concepto de persona, como ser individual y al mismo tiempo social,
cuyas capacidades propias (inteligencia, voluntad y libertad) lo hacen un ser
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susceptible de perfeccionamiento, podemos entonces adentrarnos en el tema de la
educacién, pues ésta busca el perfeccionamiento del hombre, quisn constituye ‘st
objeto esencial. ' e .

1.2 EDUCACION

El término Educacién es cominmente utilizado por las personas, sin importar su nivel
socicecendmico, cultural, credo, creencias politicas, etc. Con frecuencia se dice que la
Educacion es el eje para resolver muchos de los problemas que se viven actualmente
en el mundo.

Siendo la Educacidn un factor esencial hoy en dia, es necesario tener un concepto
claro de la misma, que nos permita comprender realmente su importancia y alcance a
nivel personal, organizacional y de la sociedad en general,

1.2.1 Significado Vulgar.

Comenzaremos por aproximarnos al concepto de Educacién, haciendo referencia a su
significado vulgar, es decir, a la apreciacién que la gente comin tiene de la misma, En
esta linea, la Educacidn consiste en la mera adquisicion de normas de urbanidad,
como resultado de la influencia que la sociedad tiene en personas de determinados
grupos sociales.

Asi, una persona educada es aquélla que sabe comportarse de acuerdo con los
convencionalismos y usos sociales que imperan en su medio. .

Esta, como podremos juzgar con los fundamentos que méas adelante presentaremos, es
una vision superficial de la educacién, porque sélo considera el comportamiento
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externo de la persona; basta con que tenga modales refinados y se dirija a los deméas
con cortesia para considerarla una persona educada, pero no toma en cuenta la
riqueza interior que pueda tener.’

1.2.2 Definicién Etimolégica de Educacién

Es importante aludir a la raiz etimolégica del término Educacién, ya que ésta nos
proporciona su significado original. Proviene de los vocablos latinos:

- Educare: Que significa “criar”, “nutrir", “alimentar”. Este vocablo hace referencia a un
modelo directivo o de intervencion que se ejerce de afuera hacia adentro. Y también
proviene de:

-Educere: Que indica “extraer”, “hacer salir”, “dar a lu2". Aqul el término educacién se
entiende como un proceso de desarrollo, de desenvolvimiento de adentro hacia afuera.
Como podemos ver, ambas acepciones son contrarias, y esto puede crearnos una
confusién respecto al significado correcto del término.

En realidad, la educacién hace referencia tanto a un proceso de desenvolvimiento de
las capacidades que el hombre posee por naturaleza, y que es por tanto un proceso
que va del interior hacia el exterior de la persona (educere), lo cual se refiere
propiamente a la autoeducacién, como la accion ejercida por el medio que lo rodea
para conducirlo a desplegar este potencial hacia su perfeccionamiento, proceso que va
de afuera hacia adentro (educare) y que se conoce como heteroeducacién. No
podemos olvidar que el hombre es a la vez agente y receptor de la Educacion: es
agente debido a la posibilidad que tiene de educar a otros, de transformar el medio que
le rodea y de educarse a si mismo puesto que es un ser con voluntariedad y libre de
sus acciones. Y también es receptor porque en él tiene lugar el proceso educativo,
debido a la capacidad de perfeccién que le confieren su inteligencia y su voluntad, y

* ¢ft. GARCIA HOZ, V.. Principios de Pedogogia Sistemética.. p. 16.17



ademds porque necesita de la ayuda de los demés para educarse, sobre todo en I;
infancia, cuando no se posee la conciencia y la responsabilidad de los propios actos.
Sin embargo la Educacion, entendida en su verdadero fondo, no es un proceso tan
simple y por tal, es necesario profundizar en el significado real de la educacion.

1.2.3 Definicién Real de Educacién

Una vez analizada la raiz etimoldgica, vamos a adentrarnos en una definicién real de la
Educacién, para lo cual es necesario sefialar su objeto:

El objeto material son las facultades humanas( inteligencia y voluntad ), pues en ellas
recae la accién educativa.

El objeto formal de la materia que nos ocupa es la posibilidad de educacion de esas
potencialidades, es decir, la educabilidad del hombre.

‘La educacién tiene lugar (esencialmente} en personas humanas, es decir, en
individuos libres, racionales, de naturaleza humana, cuya misién esencial consiste en
realizar (actualizar) las facultades esenciales (razén, voluntad, etc.) que al principio de
la vida existen solamente como disposiciones y disponibilidades”.? Cabe hacer la
aclaracién de que, el aspecto biolégico en el hombre no constituye una facultad
esencial, es decir, una potencialidad propiamente humana, ya que también los
animales lo poseen, sin embargo, si requiere ser educado para lograr asi el desarrollo
del hombre en su totalidad.

Si partimos de que el objeto de la educacién es el hombre en cuanto educable, y
concebimos al hombre como un ser singular y perfectible, ia educacién también debe
concebirse como un proceso que atienda integralmente estas caracteristicas
propiamente humanas.

*HENZ, H., Tratado de Pedagogla Sistemtica,, p.38



Asi, podemos definir a la Educacién como un proceso permanente, progresivo e
intencional,' de formacién del hombre en su totalidad. A continuacién analizaremos esta
definicidn a fin de fundamentar y esclarecer su contenido.

La Educacién es un proceso permanente que se da en todas las etapas de la vida
humana, desde la concepcion hasta 1a muerte. En el ser humano, antes del nacimiento
y durante los primeros afios de vida, la educacidn consiste en atender las exigencias
fisicas propias del cuerpo, y a la vez, en poner las condiciones para hacer posible, mas
adelante, su desarrollo espiritual.

De acuerdo con Santo Tomds, el desarrollo y perfeccionamiento de las capacidades
superiores es una necesidad especificamente humana, por la que el hombre es capaz
de desplegar ese potencial y crecer en humanidad.

El ser humano nunca alcanza un estado de perfeccion total, ya que por naturaleza
es finito, inacabado; en consecuencia siempre esta en un continuo proceso de
perfeccionamiento, el cual se compone de fines intermedios que van haciendo posible
el acercarse cada vez mas a esta perfeccion, que se puede decir que finaliza al término
de la propia vida. '
Decimos también que es un proceso progresivo porque no se va dando dando
fragmentadamente en cada etapa de la vida, ni de la misma manera, sino que se va
dando en forma gradual, adaptdndose a cada una de estas etapas.

De igual modo, la educacion es intencional porque depende de la voluntad del hombre,
del querer perfeccionarse, y ademés porque la educacién se orienta a determinados
fines que intencionalmente se persiguen; es decir, toda educacién lleva intrinseca una
intencién de mejora del individuo, no es algo arbitrario que se aleja de la propia
naturaleza humana.

Pero, *(...) la educacién, en cuanto referida a la persona, ha de ser algo enterizo, sin
que en su realizacién se distinga, real y separadamente las partes que de ordinario se



. . 1
consideran incluidas en la educacién: intelectual, moral, estética, social... Por el

contrario, la educacién ha de realizarse con unidad, entereza, integridad".’

Entonces, al hablar de formacién del hombre en su totalidad, queremos enfatizar la
idea de una educacién integral, la cual no se refiere a sumar dislintos tipos de
educacidn, sino a tratar de incidir en todos los aspectos de la personalidad del hombre
(bioldgico, psicolégico y social), para enriquecerla y perfeccionarla,

1.2.4 Fin de la Educacién

La vida del hombre es un continuo devenir o paso del ser al deber ser. Es decir, el
hombre siempre tiende a pasar de un estado de bondad -que ya posee por el sblo
hecho de existir- a uno de perfeccién. En esto consiste su naturaleza, en la realizacion
de si mismo. Por tanto, la propia naturaleza del hombre es la medida de Ia finalidad
educativa en general. Asi, podemos decir que “todo proceso educativo implica
necesariamente un ser y un deber ser, una realidad y una finalidad. Un sujeto educable
es un ser susceptible de desenvolvimiento o transformacién, de formacion”.!

El hombre se identifica con los animales en que es un ser bioldgico. Pero es mucho
més: es un complejo psicolégico, social, intelectual , afectivo, en suma, espiritual. Por
esto, es un ser orientado a un deber ser que le viene dado por su naturaleza, mientras
que los animales estan predeterminados, no pueden orientarse a un estado mejor que

~en el que estan.

El hombre lleva una visién de lo que es hoy, y de lo que aspira a ser. Por es0 es tanto
mas humano cuanto méas supera su realidad.

Esa transformacién o formacién que venimos explicando, constituye el fin de la
educacién. Y “todo lo que exige un ser para poder realizar su fin, para ocupar su lugar - -

? GARCIA HOZ, V., Principies de Pedagogta Sistemdtica., p. 334
¢ MANTOVANL, J., op. cit , 30
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y desempeiiar su oficio en el cosmos se llama Perfeccién Natural de un ser; por tanto,

todo lo que sea preparar al hombre para el cumplimiento de su destino es
perfeccionarle; no otra cosa que acercar al hombre a esta perfeccion es lo que hace la
educacion”’

En resumen, el fin de la Educacién es el perfeccionamiento del hombre, cuyo origen
ostd en el individuo mismo, en su naturaleza de ser con voluntad, libertad, racionalidad
y sociabilidad.

1.3 PEDAGOGIA

Dado que la educacién es una realidad que se da en el hombre, y que ha existido a io
largo de toda la historia de la humanidad, debe existir un saber que estudie y
sistematice este proceso que acompana al hombre durante toda su vida. Y este saber
es la Pedagogia.

La Pedagogia estudia a la educacion tal como se presenta en la vida individual y
social, como una parte de la realidad humana.®

1.3.1 Definicién de Pedagogia

La Pedagogia ha sido definida, a través del tiempo, desde diferentes enfoques criticos,
dependiendo de la época y de la corriente epistemolégica en que los distintos
pensadores se han ubicado.

* GARCIA HOZ. V.. Pringipios de Pedagogfa Sistemitica,. 10
* LUZURIAGA, L. op.gil.. p.24
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De acuerdo con Luzuriaga y con Garcia Hoz, se define a [a Pedagogia como /a Ciencla

y el Arle de la Educacién, concepto que analizaremos a continuacion.
La Pedagogia como Arte

Originalmente se hablaba de la Pedagogia como “el arte de ensedar”. Y efactivamente,
la Pedagogia tiene el carécter de una accin personal, artistica, si consideramos que
su finalidad es la formacion del ser humano. Al modo como el artista modela, configura
su obra de arte, el educador trata de formar o modelar una personalidad. Pero, existe
una gran diferencia entre el artista y el educador: el primero realiza su accién saobre
material inerte, mientras que el segundo incide sobre un ser vivo y ademas espiritual.
Entonces, el arista puede disponer lo que hard con la materia amorfa, pero el
educador tiene que someterse a la naturaleza humana, a la finalidad que ésta le marca,
y que es el perfeccionamiento. Como el hombre siempre estd perfeccionandose, el
educador nunca vera su obra terminada. .

“Pero la educacién es algo més que arte, y la pedagogia més que teoria del arte de la
educacion. Si ha de tener cardcter permanente y ser transmisible en el tiempo y el
espacio necesita una técnica y una <:_ien<:ia|'.7

La Pedagogia como Ciencia

A pesar de que la Pedagogia es una actividad personal, en la que el educador realiza
una labor de formacién integral del ser humano, que se puede equiparar a la labor del
artista que modela su obra, el educador necesita un sustento tedrico que le guie en su
actividad. No basta con las aptitudes personales, con la practica empirica o

- ?ipudem. p15
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experiencia; requiere e! sustento de un sistema de conocimientos y métodos sobre lo
educativo.

Por eso a la Pedagogia se le da el cardcter de ciencia a partir de Herbart, quien es el
primero en dedicarse a estructurar y sistematizar el campo de la educacion.
Analicemos las razones por las que decimos que la Pedagogia es hoy una ciencia:
Toda ciencia tiene un objeto propio de estudio, y la pedagogia tiene a la educacion
como su objeto a estudiar. Ninguna ofra ciencia se dedica a! estudio del proceso
educativo como tal.

Por otro lado, la ciencia obtiene conocimientos que se pueden generalizar, porque
utitiza una serie de métodos que le permiten llegar hasta ias causas del objeto a
estudiar. La Pedagogia se vale de varios métodos para el estudio y practica del
proceso educativo. Pero cabe seffalar que la Pedagogia pertenece a las ciencias
humanas y por tal, le es imposible seguir el rigor cientifico de las ciencias exactas; pero
no por esto deja de estudiar cientificamente los sistemas de educacién y reflexionar
sobre ellos para obtener lineamientos que se pueden generalizar, para que
posteriormente sean adaptados a cada caso particular.

Por titimo, las ciencias se conforman de un conjunto de conocimientos sistematizados,
producto del estudio cientifico del hecho al que se abocan. Asi, la Pedagogia tiene un
cuerpo de conocimientos estructurados, sistematizados, respecto a lo educativo.

Hay que puntualizar que la Pedagogia es una ciencia multidisciplinaria, que se apoya
en las aportaciones que otras ciencias -como la psicologia, filosofia, sociologia, ética,
efc.- le dan sobre el préceso educativo, para integrar su propio campo de estudio y de
accién.
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1.3.2 Pedagogla General y Pedagogia Diferencial

Como seflatamos anteriormente, la Pedagogia tiene por objeto el estudio y la practica
de la educacién. Sin embargo, por ser el hombre el objeto de la educacién, ésta tiene
que estar adaptada al hombre, porque no podemos pensar en poner en practica a la
pedagogia si no tenemos en cuenta a cada uno de los sujetos educandos.

Para un pedagogo es de suma importancia tener un concepto claro de educacién, pero
mads urgente es el saber llevarlo a la prictica; para esto es necesario que conozca bien
a sus sujetos, con sus caracteristicas propias, intereses, motivaciones y necesidades
particulares, porque no hay duda de que las personas difieren entre si, tanto en el
plano cuantitativo como en el cualitativo. Por esto, el pedagogo necesita tener en
cuenta las diferencias individuales en su tarea de la formacién humana.

*De aqui que , junto a una Pedagogia General que nos habla del concepto universal de
la educacién aplicable a todos los hombres, vaya tomando cuerpo la existencia de una
Pedagogia Diferencial, que se fundamenta en las caracteristicas personales de cada
uno de los seres humanos*.*

No puede el educador quedarse con los conocimientos generales que le
proporciona la Pedagogia General , necesita aplicar esa teoria al conocimiento de
cada uno de sus alumnos, como base para lograr en ellos el maximo
aprovechamiento de acuerdo con sus posibilidades.

El objeto de la Pedagogia Diferencial es estudiar las caracteristicas de sectores
de personas agrupadas bajo ciertas condiciones, que las hacen diferentes de otros
grupos. No se puede educar igual por ejemplo, a un grupo de adolescentes que a uno
de ancianos, a uno de ejecutivos que a otro de padres de familia, porque simplemente
su situacion, sus intereses, sus necesidades y sus motivos son distintos.

*GARCIA HOZ, V., Principios de Pedagoqia Sistemitica,, p.331
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A continuacién presentamos una clasificacién que Garcia Hoz hace de la Pedagogia

Diferencial:

Educacién Femenina
Sexo 4 Educacién Varonil

Educacién Preescolar
Diferenclas ' Educacién Infantil
Subjetivas < Edad 4 Educacién Juveni!
Educac. de |a Edad Adulta

Educaclon de la Vejez
.

PEDAGOGIA d ‘ Educacién Individualizada
d B
DIFERENCIAL o= o

— -
Educacién Famifiar

Dife de & E Institucional

estimulo
= 16n del amb .
e A A e an del b
— Educaci¢n Etocrética °

Asf como esta clasificacién, existen otras que emplean distintos pardmetros. Nosotros
acuftamos ésta porque considera a la edad como factor de diferenciacion, y en este
trabajo nos enfacaremos Unicamente en la Educacion de la Edad Adulta , y trataremos
de dar una vision.integral acerca de esta etapa evolutiva.

® FUENTE:: GARCIA HOZ., V., Principios de Pedagogts Sistemitica. p 346
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CAPITULO Ii: LA PEDAGOGIA EN EL. AMBITO EMPRESARIAL

II.1 JUSTIFICACION DE LA ACCION EDUCATIVA EN LA EMPRESA

Muchas veces se piensa que se tiene una edad para estudiar y pasada esta época, es
decir, al alcanzar una situacién profesional determinada, el proceso educativo termina
y comienza entonces la etapa del desemperio laboral.
Pero esto no es asi; la educacién es un proceso permanente que esta presente en
todas las etapas de la vida de manera distinta en cada una, ya sea de forma
sistematica o asistematica; y es asi debido a la naturaleza propiamente humana de
tender a la perfeccion. )
Es por ello que la Pedagogia atiende al proceso educativo del hombre en todas sus
etapas evolutivas y en todos su dmbitos de actividad,
Asi, los &mbitos en los que se aplica la Pedagogia son:

* Escuela

* Familia

* Comunidad

* Empresa
En el ambito empresarial, la Pedagogia se lleva a cabo a través de la educacién de
adultos en su medio laboral, la cual se denomina propiamente Capacitacion.
La necesidad de capacitacién en la empresa se debe a que la naturaleza del ser
humano lo impulsa hacia la perfeccidn; por eso decimos que la educacion es un
proceso permanente que se da de manera progresiva, adaptdndose a las diferentes
etapas evolutivas y campos de actividad del hombre, pero siempre con una visién de
integralidad. “(...) El proceso de aprendizaje abarcard la totalidad de los sectores

perfectibles de la existencia del sujeto, colocandose en el marco explicito de un
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personalismo integral, que permita a cada individuo dar un paso real de! menos al més,

en la busqueda incesante de una mayor perfeccion humana”.'

De acuerdo con Luzuriaga, la educacién presenta dos caracteristicas: es vertical
porque se realiza durante toda la vida humana, desde el nacimiento hasta la muerte; y
a la vez es horizontal ya que abarca todos los aspectos que conforman al ser
humano."

Ahora, si lo vemos desde un punto de vista pragmético, las circunstancias actuales nos
obligan a estar actualizados. Vivimos en una época caracterizada por acelerados
cambios, que muchas veces no alcanzamos a comprender y superar cuando ya
desaparecen. Entonces, es preciso estar constantemente aprendiendo para adaptarnos
y / o superar las nuevas situaciones y contextos que rodean a las empresas, si se
quiere aspirar a una mejor calidad de vida. Por eso la demanda de educacién es un
hecho cada vez més apremiante en un mundo de estructuras cambiantes, como el que
estamos viviendo.

Entonces, estudiaremos a la Pedagogia en el &mbito empresarial, haciendo referencia
a la educacion de adultos y a la Capacitacién especificamente.

il.2 EDUCACION DE ADULTOS

La adultez, a diferencia de algunas tesis que la consideran “como la realizacién
estatica, insuperable y suficiente de si mismo, de parte del ser humano"'? es una etapa
més del desarrollo evolutivo del hombre, que no puede ser considerada como el limite
final de ese desarrollo, pues como se ha venido diciendo, el ser humano tiende a un

" LUDOJOSKY, R., Andragogia. iducacion del sdulto., p.67
Wefr. LUZURIAGA, L., op. git.. p.5I
LUDOJOSKY, R., op, ¢it., p.343
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continuo perfeccionamiento que no se alcanza plenamente, pero se acerca a él a

través de pequefios logros que implican un constante esfuerzo personal.
Y es justamente por esta capacidad propiamente humana que es necesaria la
educacién de adultos.

11.2.1 Consideraciones sobre la Personalidad de! Adulto

La personalidad constituye la totalidad del ser humano, pero no como resultado de una
suma de partes ({tendencias, inteligencia, conducta, etc.), sino como un todo indivisible,
donde las partes sélo adquieren significado en la relacién estable con el resto de las
partes o con el todo.

El hecho de que la personalidad sea un sistema de relaciones estables, no significa
que se trata de un todo estético, por el contrario, una de las caracteristicas de la
personalidad es su dinamismo: la organizacion que adquiere la totalidad del ser
humano en cualquier etapa de su desarrollo. Asi, se puede hablar de la personalidad
del nifto, del adolescente, de! adulto, del anciano.

Allport define a la Personalidad como “la organizacién dinamica en el interior del
individuo de los sistemas psicofisicos que determinan su conducta y su pensamiento
caracteristicos”." En esta definicién Allport sustenta la dinamicidad de la organizacién
de la personalidad. Los sistemas psicofisicos se refieren a la mutua interaccion de los
componentes cuerpo-alrﬁa, ios cuales determinan las acciones y pensamientos de! ser
humano, al actuar sobre estos componentes como una fuerza directriz. De acuerdo con
Allport, toda conducta y todo pensamiento son Unicos en cada persona, es decir, se
presentan de manera singular en cada una, por lo que un aspecto caracteristico del ser
humano es su irrepetibilidad

' ALLIPORT, Gi., La Personalidad., p. 47
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En esencia, lo que la personalidad principalmente hace es adaptarse de modo singular
al ambiente y tratar de dominarlo, motivada por los sistemas psicofisicos que orientan
{a conducta y el pensaminto del ser humano. La personalidad entonces se expresa no
en el actuar, sino en el modo de hacerlo.
En cuanto a la personalidad del adulto, es dificii elaborar una definicién acabada,
debido a la escasez de informacién y de investigaciones al respecto.
Por tanto, tomaremos en cuenta diferentes criterios relativos a esta etapa evolutiva,
que consideramos nos revelan aspectos importantes de su personalidad.
Sin pretender ser exhaustivos, enunciaremos algunas consideraciones sobre la
personalidad de la edad adulta:

1. El adulto no sélo es biolégicamente capaz de procrear a la especie, sino también de
ser socialmente responsable de la procreacion; en muchos casos tiene la
responsabilidad de formar a los hijos, de sostener a una familia, de mantener una
estabilidad efectiva de las relaciones familiares.

2, El adulto llega a una relativa plenitud de sus capacidades psico-fisicas. Si bien deja
de crecer cuantitativamente, es capaz de mejorar cualitativamente esas capacidadés a
través de las capacidades que por medio de la educacion y del trabajo desarrolla.

3. Posee un caudal de experiencias mayor que el de las edades anteriores. La
importancia de esto radica en que el adulto va relacionando las nuevas experiencias
con las anteriores, jerarquizéndolas a través de nociones de valor y todo ello se
manifiesta en actitues que favorecen una organizacion mas estable de la conducta.

4. No solo trabaja, sino tiene las condiciones para comprender mejor el significado del
trabajo y encontrar en éste un medio para su autorrealizacién.

5. Posee una cosmovision mas acabada del hombre y del mundo, asi como una
determinada escala de valores para interpretarlos y juzgarlos, que le permiten tomar

posiciones mas o menos conscientes.
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1.2.2 Caracteristicas del Adulto que influyen en su aprendizaje

1.- El pensamiento del adulto es légico y abstracto.

2.- Normalmente, la inteligencia y la capacidad de aprender del adulto en general no
declina simplemente por el aumento de la edad. Estudios realizados al respecto
revelan que la capacidad intelectual por si y en si, no cambia desde los 20 afios hasta
los 60 aproximadamente.

3.- Las capacidades mentales del adulto disminuyen con la falta de ejercicio, por el
contrario, las capacidades utilizadas en una actividad especializada continian
desarrolléndose.

4.- Cuando un aprendizaje no se aplica, tiende a olvidarse.

§.- El aprendizaje se centra en gran medida, en la reorganizacion, transformacién y / o
extensién de los aprendizajes anteriores.

6.- El adulto necesita integrar los conocimientos nuevos con las experiencias previas,
asf como percibir los resultados practicos y utilitarios de lo que aprende.

7.- Los resultados que obtenga de sus aprendizajes dependen no sdlo de su capacidad
intelectual, sino también de su motivacion y experiencia.

8.- Al adulto le interesa conocer sus avances, percibir el progreso que ha obtenido con
los nuevos aprendizajes.

9.- Las capacidades psicomotrices (rapidez en las reacciones, ejecucion de tareas,
etc.) tienden a declinar con los afos, a partir mas o menos de los 25, Se piensa que
esta lentitud se debe no sélo a causas fisioldgicas, sino también a mayores exigencias
de precisién en la ejecucién de las tareas, lo cual puede influir negativamente en el
adulto si no se siente seguro de lo que puede hacer.

10.- La agudeza auditiva disminuye progresivamente con la edad, al igual que la
agudeza visual, con las consiguientes influencias negativas en la percepcién y en el
aprendizaje.

11.- Puede declinar la salud y en general, la energia del organismo.
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12.- El tiempo transcurrido desde que abandoné la educacion formal debilita el habito

de estudiar, a menos que el adulto haya continuado autoeducéandose.

13.- Los conceptos, valores, opiniones, actividades, creencias, habitos, adquieren
mayor firmeza y rigidez con la edad, por ello es dificil para el adulto cambiar antiguas
formas de ser, de pensar y de actuar. Todo esto contribuye a la ‘resistencia al
cambio”.

14.- Las presiones mas poderosas para el cambio vienen de la necesidad de
prepararse mejor en la ocupacién que desempefian o en alguna actividad que les
significa un mejor nivel y calidad de vida. En estas circunstancias, su tenacidad y
motivacién por aprender son muy fuertes.

156.- Sus intereses son mas estables, sin embargo los adultos pueden interesarse por
nuevas cosas en las que descubran una aplicacién inmediata o beneficios concretos e
importantes para su desempeiio laboral o para su vida personal.

16.- El adulto posee un autoconcepto consistente y organizado y una autoestima que le
permite actuar como un Yo distinto de los otros y capaz de actuar con independencia
de los demds. Sin embargo, experiencias pasadas pudieron haber sido tan negativas
que lo hagan subestimar su capacidad de alcanzar determinadas metas, y con esto se
haya disminuido la confianza en si mismo y la motivacién. Todo esto influye
negativamente en el aprendizaje.

11.2.3 Caracteristicas de la Educacién de Adultos

Toda educacién de adultos debe tender a capacitar al adulto para enfrentar y superar
los cambios en un mundo que le exige una permanente renovacion, de manera que
puedan participar en la construccion del mismo, de una manera responsable y
creadora; al mismo tiempo, que les permita adquirir una actitud de autosuperacién
continua, que los comprometa a ser el agente de su propio desarrolio.
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Asl, formar a un aduito es favorecer el devenir global de su personalidad y, partiendo

de su experiencia vivida y de sus conocimientos adquiridos, impulsarlo a adquirir los
elementos de todos los drdenes que le daran la posibilidad de una realizacién mas
completa de si mismo y una adaptacién realista y constructiva a su medio. Entonces,
la pedagogia de adultos , antes que un sistema educativo, implica una actitud que
debe asumir cada persona frente a la necesidad impostergable de perfeccionarse, a fin
de desempeiiar eficientemente su papel en los distintos dmbitos donde se desenvuelve
(laboral, familiar, social, cultural, etc.)

Por las condiciones de la edad adulta, que hemos venido describiendo, toda pedagogia
de adultos posee las siguientes caracteristicas:

- Es una educacién concreta, real, que retoma las experiencias de los adultos a fin de
que el aprendizaje sea mas significativo y tenga utilidad practica, o la posibilidad de
una aplicacién préxima.

- Se da en un clima de respeto y a la vez de confianza, para involucrar més al aduito en
su propio proceso de aprender.

- Por ser una educacion desescolarizada, no debe perderse la comunicacidn didéctica,
cuya finalidad es estimular a pensar, no trasmitir conocimientos para que el alumno los
memorice y reproduzca. No hay que olvidar que el adulto ha perdido hdbitos de
estudio.

- Es una educacién flexible.

- Viene a cubrir las lagunas en el aprendizaje que puede traer el adulto.

- Proceso que posibilita la adquisicién o modificacién de conocimientos, habilidades y
actitudes, a lo largo de toda la vida.

- “La Escuela para Adultos debe ser necesariamente una Escuela Diferenciada, en

funcién de las necesidades existenciales de los alumnos”."

" LUDOIOSKY., R., op.cit., p. 78
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11.2.4 Principios Pedagégicos de la Educacién de Adultos

Entre los principios béasicos que toda educacién permanente y de adultos debe
considerar, a fin de optimizar el proceso de enserfianza-aprendizaje estan:

1. Adecuacién al Nivel respectivo.

El proceso de ensefianza-aprendizaje debe partir del nivel real de conocimientos,
expectativas y experiencias previas que posee el adulto ,ya que si el nivel de exigencia
que se tiene del adulto estd muy por encima de sus capacidades se puede bloquear la
posibilidad de aprender y si estd muy por debajo, puede producir desinterés y fastidio.
Por lo tanto, es muy importante hacer un sondeo al inicio del proceso de enserianza-
aprendizaje que permita al educador detectar el nivel en que se encuentran los
educandos asl como las posibilidades, deficiencias y ritmo de los adultos; de esta
manera las probabilidades de éxito en el aprendizaje serdn mayores.

2.- E! punto de vista o actitud del adulto.

Es necesario entender cdmo el educando ve al aprendizaje y cudl es su actitud frente a
éste. Sila persona esta dispuesta y abierta al cambio, es més facil captar su atencién
e interés. Por tanto, el instructor debe mostrarle la realidad objetivamente tratando de
eliminar posibles prejuicios que el adulto tenga ante el aprendizaje, propiciando un
clima de respeto, confianza y cooperacién.

3.- Niveles superiores de Aprendizaje.

Debido al tipo de pensamiento del adulto, el proceso de ensefianza-aprendizaje debe
darse en forma ldgica y propiciando niveles superiores de aprendizaje como la
reflexién, andlisis, sintesis, respetando los diferentes estilos de aprendizaje de los
adultos.
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4.- Aplicacién de lo aprendido.
Un conocimiento o habilidad que se aplica de inmediato, se fija mejor. Por tanto,
deben propiciarse oportunidades en las que el adulto practique las conductas que se le
presentan como apropiadas ya que de esta manera se favorece la retencion y fijacién
del aprendizaje.

5.- Aprendizaje multisensorial.

El aprendizaje se favorece al involucrar el mayor nimero de sentidos al enseflar. Por
tanto, las actividades y recursos que se utilicen para el aprendizaje de los adultos
deben tener en cuenta este principio. '

6.- Aprendizaje activo.

Aprender activamente es aprender haciendo. El adulto no sélo debe escuchar y ver
pasivamente, sino participar, discutir, reflexionar, actuar a partir de problemas
concretos y significativos para él, descubriendo al mismo tiempo la manera en que
puede aplicar los nuevos conocimientos en su vida practica.

rendizaje total o parcial.
Tomando en cuenta la capacidad del adulto de percibir la realidad como un todo
organizado, los conocimientos se le pueden presentar en partes légicas o como un '
todo unificado.

8.- Aprendizaje significativo.

Los aprendizajes nuevos se adquieren con mayor facilidad y eficiencia cuando estan
relacionados con los conocimientos y experiencias previos, y cuando representan para
el adulto una utilidad o beneficio préximo o futuro, de ahi la importancia de retomar
éstos en el proceso de enseflanza-aprendizaje con los adultos.
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9.- Satisfaccién de necesidades, intereses y propésitos. '
Cuando se permite al adulto satisfacer una necesidad, interés u objetivo mediante una
actividad de aprendizaje, ésta se vuelve més efectiva. De aqui que la ensefianza deba
partir de la situacién concreta del adulto.

. 10.-_Conciencia del Progreso.
El aprendizaje se facilita cuando el adulto se da cuenta de que su esfuerzo lo conduce
a resultados positivos, conforme a sus necesidades y expectativas, constituyendo
ademas un valioso refuerzo. De ahi que se deba fomentar la autocevaluacién en el
aduito e informarle oportunamente sobre su nivel de progreso.

11.- Motivacién hacia el aprendizaje.

El adulto presenta dificultad para modificar lo aprendido previamente y que ha utilizado
por mucho tiempo. 8in embargo, cuando descubre los beneficios que le puede
significar el nuevo aprendizaje, su motivacion e interés es muy fuerte.

12.- Los sentimientos.

Propiciar sentimientos como el respeto, generosidad, simpatia, amistad, entusiasmo,
producen un clima de serenidad, confianza, calma y bienestar, lo cual favorece la
calidad y profundidad del aprendizaje en el adulto.

13.- Exito y fracaso.

El aprender debe provocarle al adulto a sensacién de satisfaccion, esto contribuye a
reafirmar su autoconcepto y autoestima, una situacidn contraria puede influir
negativamente en ellos y también en el aprendizaje.
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14.- Aprendizaje en grupo.
Es muy eficaz ya que promueve en los adultos el intercambio de ideas, crea un clima
favorable para el cambio de conductas, facilita el aprendizaje dialogal y critico, sobre
todo si el instructor propicia la interaccion espontanea, sin demasiadas interferencias.

15.- Aprendizaje permanente.
El educador debe ayudar al adulto a que tenga una actitud de apertura hacia el

aprendizaje, orientarlo en la adquisicién de métodos de analisis y experimentacién que
le permitan continuar aprendiendo, mediante la solucién de problemas diarios.

1.3 CAPACITACION

Como ya sefaldbamos anteriormente, la educacién acompaiia al hombre durante toda
su vida, es un medio por el cual se plenifica como persona.

La educacién no abarca solamente el sistema escolar convencional durante la primera
parte de la vida (desde educacién bdsica hasta educacion superior), sino que es un
proceso permanente que se va dando en la vida de la persona en forma y grado
distintos en cada etapa evolutiva, y en cada ambito de actividad humana.

Asl, encontramos que la capacitacion constituye una modalidad de educacién del
adulto en la empresa.

La capacitacién no es invento de este siglo ni mucho menos, desde siempre ha
existido la necesidad de preparar a otros para desemperiar bien un trabajo.

Sin embargo, hoy mds que nunca es un imperativo comun en todas las empresas, el
desarrollar a su personal, sin importar niveles de responsabilidad, no solamente en
cuanto a la adquisicién de conocimientos y habilidades, sino y sobre todo, en el cambio

de actitudes.
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Y este cambio debe estar enfocado hacia una filosofla de calidad en el servicio al

cliente, ya que es la satisfaccién del cliente el motor que impulsa a las empresas de
hoy a mantenerse en un nivel competitivo.

11.3.1 La Capacitacion como parte de la Educacién en el trabajo.
Podemos definir a la Capacitacion de la siguiente manera:

*Es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conaci-
mientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal

de todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo”.'

Dichas actividades son planeadas con base en las necesidades que tenga la empresa.
Al ser la capacitacién una modalidad de la educacién en el trabajo, debe perseguir la
mejora de la persona bajo un enfoque totalizador, es decir, debe buscar el
perfeccionamiento humano, ya que éste es el fin primordial de la educacidn.

Asl, mediante la capacitacidn se desarrollan en el empleado:

a) Habilidades, que atienden al aspecto motriz, por lo que los contenidos que se
manejen deberan considerar la ejercitacion fisica, el “aprender haciendo”, para que la
persona pueda hacer bien su trabajo.

b) Conocimientos, los cuales se enfocan al aspecto intelectual de la persona. Se
busca que el individuo adquiera los conocimientos necesarios para que sepa c6mo
hacer bien su trabajo.

¥ RODRIGUEZ ESTRADA, M., Adipinistracién de o Capaciacidn., p.|
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¢) Actitudes, que se ubican en el dominio psicolégico-afectivo del ser humano. Los

contenidos a utilizar son de indole vivencial, motivacional y de sensibilizacién, con el
fin de que la persona quiera hacer bien su trabajo.

La capacitacién debe impartirse a todos los niveles de la organizacién, sélo de esta
manera constituird una constante en el desarrollo y crecimiento de cada uno de sus
miembros, y por ende de la organizacién y de la sociedad. Ademas, de abarcar todos
los niveles jerarquicos, debe planearse un programa debidamente organizado que
considere las necesidades inmediatas de la empresa, y las necesidades futuras.

La definicién también sedala como idea esencial que la capacitacion debe llevar a la
persona a desempenar mejor su trabajo. A este respecto, queremos hacer una
modificacion sustancial: la capacitacién no se limita a preparar al adulto para hacer
mejor su trabajo, va mds alla. Todo esfuerzo de capacitacion debe orientarse a que la
persona aprenda a aprender, para que aprenda a ser y asi aprenda a hacer. En la
base de toda educacién esta la persona, por eso lo primero es promover el desarrollo
de sus capacidades propiamente humanas (inteligencia y voluntad), para después
instruirla en algin campo especifico.

Este aprender a aprender hace referencia al desarrollo de las capacidades del hombre,
que le van a permitir enfrentar y resolver los problemas que se le presenten no sélo en
el dmbito laboral, sino también en el familiar, social, etc. y hacer las cosas lo mejor
posible, de tal manera que el resuitado de sus acciones sea una obra bien hecha.

Hoy que la sociedad y las empresas van siendo cada vez mas innovadoras y exigentes
del cambio, el que no.se capacita queda rezagado, limitando sus posibilidades de

crecimiento, y muchas veces, de mantener su empleo.

11.3.2 Momentos Didacticos en el Proceso de Capacitacion

Para que la capacitacion se desarrolle de manera efectiva, es necesario seguir una
serie de pasos que nos permiten asegurar los fines que se persiguen.
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El proceso de capacitacién consta fundamentalmente de cuatro momentos didacticos:

Planeacion Realizacion Evaluacion
—> —> —

Deteccién de

Necesidades

Estos cuatro momentos didacticos que se dan en todo proceso de capacitacion, estan
interrelacionados como una cadena, de manera que si alguno de ellos es suprimido o
desligado del que le sigue, no se podran obtener resultados efectivos, porque cada
fase depende de la otra.

Vamos a explicar de manera sintética, en qué consiste cada uno de los momentos.’

DETECCION DE NECESIDADES

Las personas y las organizaciones estan en continuo crecimiento y desarrollo, lo cual
hace necesario adecuarse a esa evolucion y por consiguiente, a las funciones que las
personas desemperian dentro de la empresa o a las que en un futuro realizaran. Lo
anterior conduce a!l surgimiento de las necesidades de capacitacién en la empresa,
para una optimizacion del trabajo que realizan las personas, en beheﬁcio de ellas
mismas y de la empresa. '

Con esta optimizacion se busca una mayor satisfaccion en el individuo, que se
traduzca también en beneficios para la empresa y para la comunidad en que estd
inserta. Esta satisfaccion la va a lograr en gran medida, gracias a los conocimientos
que adquiera, al desarrollo de habilidades y actitudes, a través de la capacitacidn,

La deteccion de necesidades de capacitacion (DNC) consiste, de manera general, en
el analisis de los problemas que afectan a la organizacion, y la determinacién de las
que se resuelven a través de capacitacion.

Por necesidad de capacitacion entendemos las carencias o deficiencias que las
personas tienen para desarrollar su trabajo de manera adecuada, dentro de la
organizacion.
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La DNC nos permite hacer una comparacién entre la manera apropiada de trabajar y la
forma como realmente se hace, por lo tanto, nos da la diferencia entre el desempeiio
real y el requerido en alguna actividad de la empresa, siempre y cuando esa diferencia
obedezca a la falta de conocimientos, habilidades y/o actitudes, o a una discrepancia
con las exigencias del puesto actual o futuro.

Clasificacion de las Necesidades de Capacitacién.

La clasificacion de necesidades de capacitacion que presentamos consta de tres tipos;
los dos primeros se retomaron de la clasificacién que hace Alejandro Mendoza y el
tercer tipo se incluye con el objeto de presentar una clasificacién mas completa.

A) I. Organizacionales. Son debilidades que involucran a toda [a organizaci6n.
{I. Departamentales. Son fas que afectan a una parte importante de la empresa,
pero no necesariamente a todos los departamentos o gerencias que la conforman.
Iil. Ocupacionales. Tienen que ver con un mismo puesto o Area de ocupacion,
IV. Individuales. Son las que presenta una persona en particular.

B) |. Manifiestas. Son aquellas necesidades que son evidentes y por lo general no
requieren de un proceso de deteccién de necesidades, por lo tanto su especificacion
no es muy complicada.

Il. Encubiertas. Son aquellas en las que primero se detectan los sintomas del
problema y luego la raiz de éste (tipo de necesidad). Estas sl requieren de un proceso
de DNC y su determinacion es més dificil que en la anterior.

C) I. Presentes. Son las que se presentan en el ahora y requieren ser atendidas lo
mas pronto posible. '
Il. Futuras. Son aquellas que se pueden preveer.
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PLANEACION

Para obtener los resuitados esperados de un plan de capacitacién, éste debe
concordar con las necesidades de la organizacién. Por otro lado, debemos considerar
que las organizaciones son (nicas y por tal, el proceso de planeacién de las
actividades de capacitacion del personal deben estar en armonla con los objetivos,
politicas y cultura organizacional.

La planeacién de todo proceso de ensefianza-aprendizaje es una exigencia, dadas las
consecuencias morales , econdémicas y sociales que éste implica. No es posible, ni
conveniente para la empresa, capacitar a la ligera, por cumplir con la ley o porque esta
de moda. Es preciso planear cuidadosamente la capacitacién dentro de la
organizacién, de manera que verdaderamente contribuya a aumentar la productividad
de la misma.

“El planeamiento didactico se hace necesario por razones de responsabilidad moral,

econdmica, adecuacién laboral y eficiencia”.’®

Elementos Didcticos de la Planeacis

A la hora de planear, se deben considerar los siguientes elementos:

1. Actores del Proceso de Ensefanza-Aprendizaje. Los planes de capacitacion se
preparan y acomodan a un determinado tipo de personas. De ahi que sea necesario
determinar el perfil tanto de las personas que van a recibir capacitacion como de las
que se van a hacer cargo de llevarla a cabo.

Los factores a considerar en cuanto a los educandos son muy diversos: edad, nivel

cultural, capacidad de asimilacién, experiencia previa, formacién y ejercitacion,

" ONERICH L, Uacks umy Didagtics Generad Dipdmiva., p. 127
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motivacion e interés del participante por ef contenido del curso, influiran en la forma de

lievar a cabo lo planeado.

Dado que la capacitacién se refiere a la formacién de adultos, resulta atil y necesario
considerar las caracteristicas propias de esta edad, asi como tener en cuenta los
principios pedagdgicos fundamentales en la educacidn de adultos. Para este fin, los
puntos anteriores se desarrollaron en paginas anteriores.

Cuando se tienen en cuenta estos factores, la planeacién tiene mayores probabilidades
de éxito, pues no se pierde de vista a quién estd destinada, quién va a recibir los
beneficios de la capacitacién y quién es la persona mas adecuada para llevarla a cabo.

2. Objetivos que se persiguen: Los objetivos marcan la direccién del aprendizaje,
definen hacia dénde queremos liegar.

Los objetivos de capacitacién deben ser congruentes con los objetivos de la
organizacion, pues asi se contribuye al crecimiento y desarrollo de los empleados en lo
individual, y de la empresa en lo general.

También los objetivos permiten la evaluacién de los resultados que se obtengan al
finalizar el curso. Por lo anterior, a la hora de evaluar se deben tener como punto de
partida, los objetivos establecidos en la etapa de planeacién.

La redaccion de objetivos es un aspecto medular en la tarea de capacitar, ya que la
finalidad es precisar las conductas que se pretenden lograr de las diferentes personas,

en determinadas condiciones. Por tal, deben ser precisos, claros y medibles.

3. Contenidos: “Los contenidos consisten en los conocimientos, habilidades y actitudes
que el sujeto debe adquirir para lograr los objetivos”."”
El punto de partida para estructurar los contenidos son las necesidades de

capacitacion detectadas en el diagnéstico de necesidades, el cual permite establecer la

" RODRIGUEZ ESTRADA, M.. Administragion de Y Capagitacié PRl
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diferencia entre lo que las personas son capaces de hacer antes de |a capacitacién y lo
que queremos que sean capaces de hacer despusés.

Es preciso aclarar que este diferencial es sélo el punto de partida, mas no el contenido
mismo del programa de capacitacidn. Algunas conductas que presentan los
participantes pueden excluirse del contenido, y otras que no estaban incluidas tendrén
que ser agregadas si es necesario,

Lo importante es delimitar bien el esquema temético, eliminando todo lo superfluo, y
profundizando en lo verdaderamente funcional y necesario para lograr los objetivos
previamente establecidos.

Una vez establecido el temario, es conveniente agrupar los temas en unidades de
aprendizaje, a fin de delimitar el tiempo para cada unidad, 1a metodologia a seguir,
actividades de aprendizaje, recursos didacticos y demas herramientas pedagdgicas
que faciliten el aprendizaje.

Existen distintas t&cnicas para la seleccién y organizacién de contenidos, lo importante
es que el criterio de nrganizacién elegido facilite la comprensién del tema. Para esto,
siempre hay que tener en cuenta que se logre captar la atencién de cada persona,
impulsar a la reflexion, andlisis y sintesis, lograr la comprensién general del tema,
promover la transferencia del aprendizaje, propiciar la retencion y reforzar el
aprendizaje.

4, Métodos y Técnicas de Ensefianza-aprendizaje:

Un método es el “camino para llegar a un fin” de acuerdo con su etimologia.

El método entonces, es el modo de conducir el pensamiento y las acciones hacia un
objetivo previsto, haciéndolo de manera eficaz.

Los métodos de enseiianza son procedimientos que dirigen el aprendizaje del alumno
hacia determinados objetivos; dan sentido de unidad a todos los pasos que conforman
el proceso de ensefianza-aprendizaje y lo hacen més efectivo.
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Por ofro lado, las técnicas de ensefianza son herramientas a través de las cuales se

concretizan los métodos; es decir, las técnicas se refieren de manera mas directa a la
forma de presentar e! contenido y acciones educativas, para lograr el aprendizaje.
“Para alcanzar sus objetivos, un método de ensefianza necesita echar mano de una
serio de técnicas. Se puede decir que el método se efectiviza a través de las
técnicas"."

Existen diversas clasificaciones de los métodos y técnicas de ensefianza, cada una con
base en distintos criterios. No es nuestro propdsito profundizar en este aspecto, sino
simplemente hacer mencién de que todo educador tiene a su disposicién una amplia
gama de caminos y herramientas didacticas para llevar a cabo su tarea de formar, y
que dependiendo de las caracteristicas del grupo, de la organizacién de la materia a
impartir, de los recursos y preparacidn con que se cuente, puede utilizarlos a fin de
eficientizar el proceso de ensefianza-aprendizaje y lograr los objetivos.

5. Recursos Didécticos:

Los materiales o recursos diddcticos constituyen un medio para acercar a los alumnos
alarealidad, cuando no es posible tener un contacto directo con ia misma.

También son un estimulo para el aprendizaje, pues deben concretar e ilustrar lo que se
estd exponiendo verbalmente, y facilitar asi la percepcion y comprensién de los
hechos o conceptos.

Dadas las caracteristicas del adulto, es recomendable no abusar de los recursos
didéacticos, ni saturarlos de informacién, pues esto en lugar de facilitar el aprendizaje,
puede crear adversion hacia el mismo.

El adulto requiere de aprendizajes funcionales, que tengan relacién con su vida y
problemas cotidianos y por tal, puedan tener una aplicacién inmediata. Asi, el uso de
recursos didacticos en la capacitacion debe ser con el objeto de llevar al adulto a

* NERICI, 1, op.¢it.. p. 237
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descubrir, analizar, transferir, construir. Esto es, aproximarlo a la realidad ofreciéndole
ocasion para actuar.

Cabe mencionar que el material didactico es solamente un recurso con el que cuenta el
encargado de la capacitacion, nunca un sustituto de la realidad, ni del instructor mismo.
Por eso, es importante saber darle un uso adecuado y oportuno, que verdaderamente
facilite el logro de los objetivos de aprendizaje.

6. Tiempo: Este factor estd muy relacionado con el de los contenidos, ya que al
momento de estructurar el contenido, se tiene que hacer la ponderacién de cuanto
tiempo se le va a dedicar a cada unidad temética, dependiendo de su complejidad,
importancia, de las habilidades que requiere, y de las propias habilidades y
conocimiento del instructor.

Una consideracion importante a la hora de determinar la duracién estimada para cada
unidad de aprendizaje, es la curva de atencion, sobre todo porque se va a trabajar con
adultos, y generalmente después de varias horas de trabajo.

7. Lugar: Las condiciones fisicas, el mobiliario y el equipo, cuando son adecuados,
hacen que el contenido del curso se comprenda més facilmente. Estos factores son
sélo auxiliares, no pueden en un momento dado encubrir la mala calidad de un curso
de capacitacién. -

Es importante tener cuidado en que el espacio, distribucién, ventilacién, iluminacion,
alslamiento del sonido, decoracidn, comodidad del mobiliario, sean los adecuados al
numero y caracteristicas de los participantes.

No es lo mismo dar un curso a obreros para instruirlos en el uso de nueva maquinaria,
que un curso de ventas a ejecutivos, por ejemplo. Para el primer caso serd necesario
trabajar en el lugar donde esté la maquinaria y con grupos pequefios para que se
comprenda bien el proceso a seguir; para el segundo caso quizd sea necesario un
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salén con asientos y mesas, materiales didacticos, suficiente ventilacién e iluminacién, .
etc.

Lo ifnportante es que el lugar y equipo sean propicios para que se de el aprendizaje.

REALIZACION

Es el conjunto de actividades docentes y discentes que hacen posible la conjugacion
del proceso de ensefianza-aprendizaje.

£n esta fase se lleva a cabo lo planeado, lo cual muchas veces implica improvisar,
suprimir o agregar, dadas las diferencias de intereses, necesidades, conocimientos,
expectativas de cada uno de los participantes.

Por eso, el encargado de la capacitacion, debe poseer ia habilidad de saber ajustarse
a la situacion que se le presente al momento de ejecutar o planeado, lo cual no quiere
decir que deba hacer a un lado su trabajo previo de planeacién. Sobre todo porque la
realizacién supone un trabajo anterior de deteccién de necesidades, que debio6 arrojar
lo més fielmente posible los requerimientos del grupo.

Entonces, es preciso que el instructor sea flexible para saber encauzar el curso hacia
el mejor aprovechamiento por parte de los participantes.

EVALUACION

La evaluacion es lo que permite determinar la efectividad de un programa de
capacitacion,

La evaluacion no debe hacerse Unicamente al finalizar un curso; desde que se tiene
contacto con los participantes en la etapa de realizacién, es conveniente hacer una
evaluacioén inicial a fin de sondear al grupo, ya que esto nos da la oportunidad de
corroborar estos resultados, con los obtenidos en la deteccidn de necesidades, y poder
en un momento dado hacer los ajustes necesarios, o si no, aclarar a los participantes la



3s
linea que se seguird durante el curso y {os objetivos que se pretenden lograr, a fin de
que la diferencia entre las expectativas hacia el curso y los resultados que se obtengan
sea minima.
También se puede evaluar durante el desarrollo del curso, para ubicar bien a las
personas en los aspectos esenciales del contenido que se estd manejando, y verificar
cdmo se va desarrollando el aprendizaje. También se debe hacer una evaluacién final
que recopile todo lo estudiado durante el curso y nos permita verificar si se cumplieron
los objetivos de ensefianza-aprendizaje.
El evaluar de esta forma, permite al instructor tener un control sobre el proceso de
capacitacion, a fin de asegurarse de que los objetivos se cumplan lo mejor posible.
La evaluacién se puede hacer sobre varios aspectos:
- Del Participante: Establece el grado en que alcanzé los objetivos del curso, a nivel de
conocimientos, habilidades y actitudes.
- Del Docente: Determina la forma en que el instructor se desempeiié durante el
proceso de ensefanza-aprendizaje. Algunos de [os puntos a evaluar pueden ser:
presentacion personal, dominio del tema, habilidades docentes, respeto a los
participantes, utilizacion de los recursos diddcticos, capacidad para resolver dudas,
etc.
- De las instalaciones: Establece si las condiciones fisicas del lugar (espacio,
iluminacién, ventilacién, decoracién, distribucién, etc.) el mobiliario y los elementos
para la ensefianza, permitieron la adecuada imparticion de la misma.
- Del Programa o Curso: Establece de manera general la forma en que se llevé a cabo
el curso, si cubri6 las expectativas de los participantes, si hubo un equilibrio entre el
contenido tedrico y el practico. o
Existen numerosas técnicas psicométricas para la elaboraéién de ‘formas de
evaluacion, pero por falta de espacio, nos limitaremos a: mehcio‘navr los criterios
fundamentales a considerar para llevar a cabo la evaluacién de la capacitacién, y
obtener resultados efectivos.
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- Determinar cuat es el objetivo de la evaluacién, qué se pretende evaluar en cuanto al

nivel de aprendizaje que se pretende fograr (conocimientos, habilidades y actitudes).

- Establecer el contenido de la evaluacién, en cuanto al nivel de aprendizaje que se
pretende lograr (conocimientos, habilidades y actitudes).

- Especificar el instrumento de evaluacion, si va a ser una prueba escrita, oral, un
proyecto, autoevaluacién, etc.

- Determinar la forma de analizar el contenido de la evaluacién (cuantitativa y/o
cualitativa), y la ponderacidn para cada aspecto incluldo.

- Establecer la forma de presentar los resultados, si va a ser de manera personal,
grupal, por escrito, etc.

PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES DE LOS CURSOS DE CAPACITACION.

Consiste en planear las actividades que se incluirdn en el programa, en el curso y en
cada sesién, previendo el tiempo que durara cada una de esas actividades.

En la programacion, se deben considerar las actividades para iniciar el curso
(Apertura), las del desarrollo de cada sesién (Desarrollo) y las actividades para
finalizar el curso (Cierre).

1) Apertura: En este primer paso, las actividades van encaminadas a establecer el
contacto entre los participantes, el docente y el curso en si y hacer el encuadre del
curso.

Se hace la apertura del programa, para lo cual se pueden realizar técnicas de
“rompehielo” para propiciar un clima de mas confianza entre los participantes y el
instructor.

Es muy recomendable dar a conocer los objetivos del curso a los participantes, para
que ellos estén conscientes de lo que deben tratar de lograr.
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Una vez presentados los objetivos, ya se puede pasar al programa de actividades ya
la explicacion de la metodologia a seguir, si el instructor lo considera conveniente.
Un punto muy importante aqui, es realizar un sondeo para clarificar las expectativas de
los participantes hacia el curso, a fin de hacer los ajustes que sean necesarios antes
de iniciar de Ileno el curso.

2) Desarrollo:  Estas constituyen el nticleo del curso, pues es cuando se da la
conjugacién de todos los elementos que intervienen en el proceso de ensefianza-
aprendizaje.

Para tener una guia del desarrollo de cada sesién, las actividades se estructuran en lo
que se denomina carta descriptiva.

La carta descriptiva es un cuadro que esquematiza fundamentaimente los objetivos
generales y especificos a alcanzar, los contenidos, actividades, metodologia, técnicas
y formas de evaluacidn, asi como la duracién de cada actividad. Es entonces un
formato por el que se vehiculiza la estructura del programa y nos ayuda a aterrizarlo.
En el Capitulo V se incluye una carta descriptiva, en la que se muestran de manera
concreta los puntos anteriores.

La carta descriptiva es una herramienta muy Util para el instructor, ya que lo va guiando
durante la sesién permitiéndole ver de un solo golpe el proceso de ensefanza-
aprendizaje a seguir, pero solamente es eso, una guia, no un reglamento que se tenga
que cumplir al pie de la letra. Por eso la carta descriptiva es flexible, susceptible de
modificarse de acuerdo con las circunstancias que se presenten al momento de la

realizacion.

3) Cierre: En todo programa de capacitacion se debe prever de qué manera la persona
puede aplicar lo que se le va a enseiar. Es decir, tiene que haber un ajuét\e ,entre' la
teoria y la practica, si no, la bersona se desmotiva sobre todo si se Va a tr_abé]ar con
adultos. A esto se le llama PLAN DE RETORNO. Las actividades que stiav ihclug(any en”’
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este plan, pueden variar dependiendo de la materia, de las caracteristicas del grupo y

de los objetivos que se persigan. )
En este paso se incluyen también las evaluaciones (del participante, del docente y del’
aula), lo cual ademds va a servir de retroalimentacidn al instructor, para posteriores
cursos.

Un aspecto muy importante antes de finalizar el curso, es el cierre. Porque aqui se va
a recapitular todo lo realizado durante el curso, y se van a reforzar los aspectos
esenciales del mismo, a fin de lograr una mayor fijacién del aprendizaje, y una
integracion del mismo.

Después del cierre, viene la clausura formal del programa, cuya forma de realizacién
dependera del instructor y de la organizacién. .
Posterior a las actividades de cierre del programa o curso esté el SEGUIMIENTO, el
cual nos permite hacer los ajustes y correcciones necesarios, para futuras
presentaciones del mismo.
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CAPITULO HI: LA EMPRESA COMO AGENTE
EDUCATIVO

Las personas adultas pasan la mayor parte de su vida trabajando, y si consideramos la
tendencia de todo ser humano de ser mejor, la empresa viene a ser un medio en el cual
el adulto va a buscar su mejora continua como resultado de su naturaleza de ser
perfectible, mejora que no se aboca Unicamente a su trabajo, sino a los demés
aspectos de su vida: familiar, social, econdmico, cultural, etc.

Es en el trabajo donde el adulto encuentra oportunidad para crecer como persona, y de
ser mas profesional y mas competitivo, lo cual trae consigo el prestigio, aceptacion y
respeto de los demds, ademas de mayores oportunidades de acceder a mejores
condiciones de vida, aspectos de gran valor para el adulto.

Es por esto que en este capitulo queremos resaltar la importancia del trabajo humano,
hecho con calidad, ya que el primer beneficiado es la persona misma que lo realiza, y
en segundo término la empresa se ve muy favorecida al contar con personal mas
eficiente y productivo.

A las empresas comerciales, lo que les va a permitir estar en un lugar competitivo en el
mercado actual y futuro, es sobre todo la atencién y el servicio que ofrezcan a sus
clientes; de ahi la importancia de contar con personal que vea en su trabajo un medio
de superacion personal, que les permita realizar sus funciones con la maxima calidad
de que son capaces. Es evidente que esta actitud debe ser asumida por todos y cada
uno de los miembros de la organizacién, pero mas aln por quienes estan en contacto
directo con los clientes, como son las secretarias.
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Iil.4 LA EMPRESA

Por empresa se entiende:

“La unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo
y la direccién se coordinan para realizar una produccion

socialmente tif de acuerdo con las exigencias del bien comun®'?

De acuerdo con los conceptos explicados por Guzman Valdivia, la empresa se
constituye por la unién de capital, trabajo y direccidn, sin que alguna de estas partes
pudiera constituir a la empresa por si sola.

El capital se entiende como el conjunto de bienes destinados a la produccion ylo
distribucion, y la direccidn como el conjunto de las funciones realizadas por una
persona o grupo de personas, para coordinar y armonizar a los otros dos factores.

Por su parte, el trabajo es la actividad humana que hace posible la constitucién y
funcionamiento de la empresa, sobre la base del bien comtn, el cual implica no sélo a
los miembros de la organizacion sino a toda la sociedad, por eso el producto del
trabajo debe ser una produccion socialmente util.

El hombre, debido a su condicién humana, necesita agruparse y coordinar sus
esfuerzos a fin de poder satisfacer sus necesidades y deseos tanto materiales como
espirituales. Es asi que encontramos a la empresa, como una organizacién que se
constituye y desarrolla gracias a la coordinacidn del trabajo del hombre.

No puede negarse la importancia que la vida econémica tiene en ia sociedad, y sobre
todo en la sociedad contempordnea. Tampoco puede negarse la importancia que
dentro de la convivencia humana en los tiempos actuales tiene esa célula que es la
empresa.

' GUZMAN VALDIVIA, I, iglogia de la Empresa., p.28



Siendo la empresa una de las bases sobre la que se levanta la sociedad de nuestr;;
dfas, es necesario que tenga al hombre como principio y fin de su actividad, ya que es
la persona quien con sus conocimientos y voluntad de organizarse para lievar a cabo
una serie de actividades que generen beneficios individuales y sociales, crea la
empresa y la pone a su servicio.

II.1.1 Objetivos de la Empresa

La empresa forma una parte muy importante en la sociedad, desde su establecimiento
contrae una serie de obligaciones para con ella.

Estas obligaciones, que se recogen en los objetivos de ia organizacitn, constituyen su
razén de ser, y aunque toda empresa las cumple, existen diferencias fundamentales en
el cémo, en la intensidad y prioridad con que se llevan a cabo.

Los objetivos van a orientar las actividades de la empresa y por tal, deben ser
conocidos y aoept.ados por todos los miembros de la organizacion, a fin de que cada
uno contribuya desde su fugar y funcién que desempeiia, al logro de dichos objetivos.
Los objetivos que a continuacién se explican, pueden enumerarse de la siguiente
manera, sin implicar algin orden de importancia en especial.

a) Produccion Gtil: Se refiere a abastecer de bienes y servicios queé promuevan el
bienestar social. En el caso de las empresas comerciales, que no producen sino que
distribuyen, su produccion sera Gtil por el “valor agregado” que le den a los bienes que
manejan. Este valor agregado lo constituye, entre otras cosas, la Calidad en [a
atencion y en el Servicio que ofrecen a sus clientes.

Quien t;'abaja en la empresa debe saber que ademas del beneficio econdémico que esto
le representa, esta ejerciendo una funcion social, y es sélo por ella que recibe tal

beneficio. Pero para que el trabajador sepa que con su trabajo realiza un servicio a los
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demads, la empresa debe ejercerlo. “Y esto, no sélo por razones éticas, sino también

por una elemental razén de subsistencia y, sobre todo, de progreso de la empresa
misma".?

b) Permanencia: Este punto atiende a la capacidad de autocontinuidad de la empresa,
lo que implica mantener un nivel competitivo en los mercados nacional e internacional.

¢) Rentabilidad: Son las utilidades lo que va a permitir la permanencia y el crecimiento
de la empresa. Si la empresa no genera utilidades, no puede sobrevivir.

Cabe considerar que en el caso de las empresas con carécter no lucrativo, el sentido
de su constitucién es la asistencia social; por tal, su objetivo no es maximizar
utilidades, pero si generar las suficientes para el cumplimiento de la funcién social que
persiguen.

d) Generar una compensacién humana suficiente. Por compensacion humana se
entiende la que resulta del trabajo mismo, pero no en términos econdmicos, sino del
desarrollo de la persona. Este punto se explica un poco mas en paginas posteriores.

lI.1.2 Elementos constitutivos de la empresa

Toda empresa est4 conformada por una serie de recursos sin los cuales no podria
existir ni funcionar, a saber:

1) Recursos Financieros. La financiacién tiene por objeto procurar a una empresa el
capital necesario para su creacién, para que alcance una rentabilidad optima y
mantenga su autonomia frente a terceros.

| LANO CIFUENTES, C., Andlisis de 1a Funcion Dircctiva., p. 46
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2) Recursos Técnicos. Es la aplicacidn de la ciencia y la tecnologia a las diferentes

actividades que las personas realizan en la empresa, a través de sistemas,
procedimientos y recursos.

3) Recursos Humanos. Son todas las personas que conforman la organizacidn, las
cuales “son el elemento eminentemente activo de la empresa y, desde luego, el de
méxima dignidad”.?'

Debido a que cada persona tiene sus propias necesidades, caracteristicas,
motivaciones, metas, etc., es necesario que en la empresa exista una serie de
actividades encaminadas a propiciar un ambiente laboral tal que permita el desarrollo
de la persona en un marco de respeto a su individualidad y dignidad, y con esto la
efectividad de la organizacién.

4) Recursos Materiales. Comprenden las instalaciones y edificio adecuados a la labor
productiva, la maquinaria cuya finalidad es facilitar y multiplicar el trabajo humano, los
equipos, materias primas, productos elaborados, vehiculos para transporte, etc.

111.1.3 Clasificacion de las Empresas

Dependiendo del giro de la empresa serd la forma de organizacién y en general la
manera de llevar a cabo sus actividades. .
Por lo anterior, presentaremos una clasificacién tradicional de las empresas, a fin de
enfocarnos exclusivamente a las empresas comerciales, que es lo que nos ocupa en
este trabajo.

¥ REYES PONCE, A., Administracién de Empresas. Teoria.y Prictica., p. 73
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EMPRESAS DE SERVICIOS: Son aquéllas que, con el esfuerzo del hombre, producen

un servicio para una parte de una colectividad en determinada regién, sin que el
producto objeto del servicio tenga una naturaleza corpérea.

EMPRESAS COMERCIALES: Son las que se dedican a adquirir bienes o productos
con el objeto de venderlos posteriormente en el mismo estado fisico en que fueron
adquiridos, aumentando al precio de adquisicién un porcentaje denominado margen de
utilidad.

EMPRESAS INDUSTRIALES: Estas se subdividen en dos:
1. Extractivas: Son las que se dedican a la extraccién y explotacion de
riquezas naturales, sin modificar su estado original.

2. De transformacién: Se dedican a adquirir materia prima para someterla a
un proceso de transformacién o manufactura que al final obtendra un
producto con caracteristicas diferentes a las originales.?

111.1.4 La Competitividad de las Empresas Comerciales en los 90°s

En esta década, estamos siendo participes del interés y preocupacidon que se esta
dando en todo el mundo por la Calidad.

Y es que los clientes y usuarios son cada vez mas exigentes y el mantener un nivel
competitivo es decisivo para la sobrevivencia de cualquier empresa.

Para lograr dicha competitividad, es preciso que los directivos de las empresas se
percaten de la diferencia entre las necesidades existentes en la sociedad, y los
resultados que la empresa ofrece para cubrirlas.

* ¢fr, RODRIGUEZ VALENCIA. )., Cémo Adminisirar Pequeilas ¥ Medianas Empresas., p. 67-68
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Empresa

Necesidades de Resultados de la
la sociedad empresa
Diferencia

En las empresas comerciales es fundamental conocer las necesidades y expectativas
del cliente, a fin de poder ofrecerle aquello que necesita, rebasando de tal manera sus
expectativas que se provoque la recompra.

Todo esto se traduce en un Servicio de Calidad, pues éste implica el garantizar la
calidad del producto, tiempos de entrega, precio, atencidn al cliente, en fin, todo
aquello que dejara satisfecho al comprédor. y que no tiene que ver con la calidad de
los procesos de fabricacién, sino con la comercializacién de los productos.

Si lo que los clientes necesitan y lo que la empresa ofrece difieren entre si, s un
indicador para la empresa, ya sea de oportunidad o de amenaza, de que es preciso
modificar las funciones que hasta entonces se venian desempenando.

Cuando las tareas de la empresa se modifican para adaptarse a las necesidades del
cliente, y este cambio es asumido por todos los integrantes de la organizacion, es muy
probable que se presente resistencia, pues ello implicard nuevas actitudes y nueva
forma de trabajar. De ahi ia importancia de capacitar a todo el personal, hacia una
cultura de orientacién al cliente, mediante un servicio de calidad; de esta manera las
probabilidades de alcanzar la competitividad serdn mayores.
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1.2 EL TRABAJO HUMANO

La mayor parte de nuestra vida la pasamos trabajando, y sin embargo nunca nos
detenemos a pensar en qué consiste propiamente el trabajo.

Para muchas personas, el trabajo es un “mal necesario” e inevitable, que les
proporciona los ingresos para satisfacer las necesidades basicas y sostener a la
familia.

En este sentido, la motivacién por el trabajo es meramente de caracter econémico, por
lo cual no es extrafio que su actitud hacia el trabajo sea negativa y de insatisfaccion.

Si se considera al trabajo como un medio de desarrollo personal y de sefvicio a los
demas, se invierte totalmente la situacion, y es precisamente ése nuestro propdsito,
reconducir la actitud de las personas hacia el trabajo, a dimensiones mas humanas,
que las lleven a encontrar en el trabajo la ocasidn para su realizacion personal.

II.2.1 Definicién de Trabajo Humano

“El trabajo humano es una actividad transformadora realizada, de modo personal, por
seres humanos”

El decir que es una actividad transformadora, indica primeramente posibilidades de
mejora del propio individuo que lo realiza, mejora de las cosas, y mejora de los demés;
nos indica también que esa transformacion se refleja en un resultado o producto
distinto, mejorado. Por ser propiamente una actividad humana, implica el poner en
practica las capacidades del hombre para perfeccionar las cosas, en funcién del

servicio a otras personas.

* OTERO, O., La Realizacién Personal en ¢l Trabajo., p. 31
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Al ser una actividad realizada libremente y con responsabilidad, aspectos propios del

hombre, le da la posibilidad de elevarlo a la categoria de trabajo humano.

Si bien el trabajo es una actividad necesaria para el hombre, ¢(C6mo es que puede
realizarlo con libertad? Por la eleccién de la actitud personal que se tome frente al
trabajo, por la motivacidn con que se realice y por las metas que se persigan. Estos
factores pueden hacer posible que cualquier trabajo por tedioso o desgastante que
sea, se realice libremente.

Asi el trabajo hecho con libertad, y por tanto responsablemente, constituye un medio
valioso para buscar e! desarrollo personal.

111.2.2 La motivacién frente al trabajo

Decir trabajo humano supone entender que es realizado libremente, y con una
intencién, ya que el hombre es un ser con inteligencia, voluntad y libre de
autodeterminarse.

Sin embargo, muchas veces esto no es asi; las personas {rabajan rutinariamente, de
manera mecdnica , sin un motivo que los mueva a actuar, y por tal, sin una intencién
de encontrar en el trabajo una fuente de desarrollo de las propias capacidades.

Sin intentar hacer un andlisis detallado de lo que es un motivo, quisiéramos aclarar
unos puntos que consideramos convenientes para entender la importancia de la
motivacién frente al trabajo.

La mayoria de los autores coinciden en que la ralz de la motivacion la constituyen un
tipo de “tensiones internas” y que el comportamiento motivado se dirige a reducir esas
tensiones. Este cambio interior es originado por la presencia de un estimulo que la
persona percibe como valioso, ante una necesidad, y por eso estd dispuesta a
alcanzarlo. La necesidad, es una carencia que la persona experimenta, misma que
sera suplida con la consecucién de un valor concreto percibido por la persona.
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Entonces, la motivacién es la voluntad de actuar de determinada manera para

conseguir una meta especifica,
De acuerdo con diferentes autores y con la experiencia personal, consideramos que la
motivacidn frente al trabajo puede ser de tres tipos:

a) Extrinseca: Se refiere a todo el entorno que rodea al trabajador en la organizacion
concreta donde labora y que va a influir en su motivacién hacia el trabajo, como puede
ser el salario, el ambiente y las condiciones de trabajo, reconocimiento del estatus del
trabajador, obtener los beneficios de la actividad profesional para cubrir los
requerimientos bésicos para vivir dignamente y poder sostener a una familia,

b) Intrinseca: Esta tiene que ver directamente con la “compensacion humana”, es
decir, con los beneficios que resultan del propio trabajo, de 1a posibilidad de aprender,
de mejorar constantemente, de autorrealizarse a través de un trabajo bien hecho.

c) Trascendente: En esta, la motivacién se dirige hacia otros valores que sobrepasan a
la propia persona en su quehacer, como lo es el ayudar a mejorar a los demés con el
propio trabajo, el servir a otros con el fruto de un trabajo hecho con la mayor calidad de
que se es capaz.

Aqul es donde el trabajo humano alcanza su maximo nivel de perfeccién, su mayor.
dignidad.

Entonces, en el trabajo convergen toda una serie de motivos familiares, profesionales,
sociales, econdmicos, capaces de movilizar las capacidades humanas para alcanzarlo.
De ahi que 1a motivacion frente al trabajo sea un factor esencial para poner en marcha
las potencialidades de la persona, que le permitan realizar de la mejor forma posible
sus aspiraciones en el trabajo, alcanzando dimensiones mas humanas, y por tal, mas
satisfactorias.
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1I1.2.3 El Trabajo como Servicio

El trabajo es un fenémeno social que se ha venido dando a través de la historia,
porque el hombre necesita de los demds para trabajar, y a su vez, el fruto de su trabajo
se dirige finalmente a otras personas.

Entonces, se trata de un proceso del cual todos los hombres forman y han formado
parte, que a la vez actlia en cada hombre concreto como sujeto humano consciente: le
forma, le educa, le une con los demés, le perfecciona, lo realiza.?*

Por el trabajo el hombre no sdlo se perfecciona a si mismo y a las cosas, sino también
puede ayudar a mejorar a otros. El trabajo es, en ultimo término, un servicio.

El servicio implica actuar en beneficio del otro, y de igual manera el trabajo humano
conlleva una intencion de servir. De esta manera el trabajo dignifica a la persona.

El considerar el trabajo como servicio, nos lleva a dos cuestiones importantes:

la primera es que, no se trata de servir por e} simple hecho de hacerlo, sino de brindar
el mejor servicio, ya que ia otra persona merace recibir los resultados de un trabajo
valioso. Y segundo, para lograr lo anterior, es preciso poseer la voluntad de mejorar
como persona, para poder contribuir a la mejora de los démas.

Asl, el trabajo humano supone una preparacion técnica y una preparacién humana,
sobre la base de una actitud de mejora continua, para estar en condiciones de poder
ofrecer un servicio de calidad a los demas,

. El trabajo es un buen medio para aprender a servir.

* ¢fr, NAVARRO RUBIO, M., Trabajo, Cuestion Clave., p. 14
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IN.2.4 El Trabajo Blen Hecho

Para que el hombre pueda cubrir las necesidades externas, internas y trascendentes
derivadas del trabsjo, es preciso que éste sea realizado con la mayor calidad de que es
capaz la persona que trabaja, es decir, que su resultado sea una “*Obra Bien Hecha".
Esta premisa vale para todas las personas en la organizacién, independientemente del
puesto o de las responsabilidades que tengan.

Por obra bien hecha se entiende el resultado de un trabajo que “ha de ser realizado
con la mayor perfeccidn de que sea capaz el sujeto. Si el resultado del trabajo es una
obra, el resultado del trabajo perfecto seré una obra bien hecha®.” ’
Esto es, si se pretende que el trabajo alcance todos los efectos deseados y ademas
posean la mejor calidad, es necesario que las actividades que se realicen en favor de
esto, sean lo mas perfectas posibles.

De acuerdo con Garcia Hoz, una cbra bien hecha puede ser una accioén o el resultado
de la misma. No importa lo simple del acto o del resultado, o que les da el caracter de
bien hecha es que haya sido bien realizada, que sea una obra acabada con la mayor
perfeccidn posible y cuyo resultado sea Util y apreciado para quien la realiza y para
quien recibe el influjo de esa obra.

Por otro lado, la realizacién de una obra bien hecha debe ir acompaniada por la
conciencia de que se obré bien, de acuerdo con las exigencias de la naturaleza
humana, y con las exigencias del trabajo mismo. Por tal, no cabe lugar a un trabajo
mecanizado, por el contrario, es necesario un trabajo realizado con libertad y
responsabilidad, en suma, un trabajo consciente, humano.

L.a obra bien hecha le proporciona a la persona las posibilidades de encontrar alegria y
satisfaccion en el trabajo. Por tal, la persona debe ser capaz de descubrir el bien que
todo trabajo encierra, por agobiante que éste sea. Qué mayor gratificacién puede
haber como resultado de un trabajo bien hecho, que la alegrfa y la satisfaccion

* GARCIA HOZ. V.. Pedagogia Visible y Educacion Invisible., p. 112
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persona! de obtener como fruto una obra bien hecha, que ademds, va a beneficiar a

otros.

Entonces, el trabajo bien hecho supone la posibilidad de perfeccionarse en los distintos
aspectos de la vida: en el personal, con la obra bien hecha el hombre alcanza su
realizacion, su plenitud, al desplegar el potencial de perfeccionamiento de que es
capaz. En el social, principalmente en sus aspectos familiar y social, se dignifica con el
servicio que brinda a sus semejantes; en el econdmico, puede acceder a un mejor nivel
y calidad de vida. En el estético, permite obtener el gozo ante una obra acabada con
la mayor perfeccion posible.

1.3 LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El proceso de la organizacién, orientado a la consecucion de sus objetivos, se centra
en la actividad humana, la cual, para cumplir con éstos debe estar coordinada
eficazmente.

Esta coordinacién es la unidad interna de la empresa, que viene a ser la esencia
misma de la organizacion.

Dicha unidad interna se refiere a la estructura de la empresa, a los puestos con  sus
definidas responsabilidades, facultades y relaciones de comunicacion.

Con el término estructura se designa la distribucion y el orden de las diversas partes de
un todo. Los componentes de una estructura se hallan relacionados unos con otros de
modo que sélo pueden ser lo que son en su relacién con los demas.

Aplicado lo anterior a la empresa (organizacidn), considerada como un sistema social
unido y organizado, la estructura organizacional puede explicarse como un sistema
articulado de relaciones sociales, en el cual cada una de sus partes sirve al resto del
sistema y, a su vez, se beneficia con las actividades de cada parte y con las
actividades globales de la organizacién.
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La explicacién anterior permite destacar que la estructura organizacional no

permanece estatica, sino que es un proceso en constante cambio, derivado de las
necesidades cambiantes de la empresa, que abarca fenémenos palpables tanto a nive!
grupal como individual. Si la estructura se estanca, se vuelve anacrénica y deja de
cumplir su funcién dentro de la empresa.

El que la estructura de una empresa se tenga que renovar de acuerdo con las
necesidades que se van presentando, implica cambios a nivel de la gerencia de
Recursos Humanos y a nivel individual. Las modificaciones desde la gerencia
consisten en el rediserio y enriquecimiento de los puestos de trabajo a fin de ajustar las
labores del personal a los requerimientos de la organizacién. Individualmente implica
modificar el comportamiento, las actitudes, y en ocasiones desarrollar habilidades y
conocimientos a fin de lograr niveles mas altos de productividad, creatividad y eficacia
para la empresa.

El hecho de que la empresa esté estructurada, es con el objeto de dar a cada persona
un pusesto diferente y separado, y asegurarse de que estos puestos estan coordinados
de tal forma que la organizacién cumpla sus objetivos.

Las empresas nunca son fines en s mismas, sino que son medios para alcanzar el
logro de los objetivos de la organizacién. En nuestra opinion, esto es posible si los
gerentes realizan esfuerzos para promover realmente e! desarrollo de los
colaboradores a través de la capacitacién, de su participacion en puestos que
representen retos y en donde puedan desplegar sus capacidades.

“Una organizacion esta integrada por personas que desempenian trabajos diferenciados
que estdn coordinados para contribuir a las metas de la organizacién”.®® En esto
consiste entonces la esencia misma de las empresas.

* DESSLER, Gary.. Administracién de Personal., p. 85
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11.3.1 El Puesto

Un puesto es un conjunto de deberes, tareas, responsabilidades, caracteristicas y
condiciones que enmarcan el papel de una persona dentro de la empresa.

Cada puesto tiene ciertos requisitos asociados a él, asi como una compensacién para
el que desempefia el puesto. ’
De igual forma cada persona tiene diferentes puntos fuertes y débiles, que la hacen
mds capaz o menos capaz respecto a los demas para realizar ciertas funciones, asi
como distinto grado de motivacion y disponibilidad.

Debido a que no todos los puestos requieren de las mismas habilidades, conocimientos
y actitudes, esto sugiere la importancia de identificar estos aspectos en cada
trabajador, y los requisitos del puesto correspondiente, a fin de que todos los
empleados puedan ser colocados en el tipo de trabajo en el que tengan la mejor
oportunidad de desempeiiarse adecuadamente.

Como es de entenderse, 1a organizaciéon debe buscar que los requisitos del puesto y
las compensaciones que éste ofrece sean mas compatibles con las capacidades
(conocimientos, habilidades y actitudes) y motivaciones de los empleados
respectivamente, de tal forma que el trabajo constituya una fuente de crecimiento
personal y profesional; esto repercutira finaimente en un mejor desempeiio de la
persona y en un grado de satisfaccion mas alto, beneficios que finaimente trascienden
atoda la empresa y a la sociedad.

En el siguiente esquema se puede apreciar mejor la explicacion anterior:
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CONOCIMIENTOS
HABILIDADES Y
ACTITUDES

REQUISITOS 0__.|
4

DESEMPERO
COMPENSACION 4——'
e MOTIVACION 2

Esto puede lograrse de varias maneras, entre las que se encuentran; realizar procesos
de seleccién mediante los cuales se elija a los candidatos idéneos o que cumplan
mejor con los requisitos del puesto que solicitan, otra alternativa es la promocién o
transferencia de los empleados que laboran en la organizacion; existe también la
opcion de hacer un redisefio de la tarea en la que se modifiquen los requisitos del
puesto y 1a compensacion que otorgue, y se haga un enriquecimiento del mismo. De
igual forma se pueden llevar a cabo programas de capacitacion del personal, a fin de
modificar 1as capacidades de los empleados para incrementar su correspondencia con
los requisitos del puesto y motivarlos hacia ellos, promoviendo a la vez, su
crecimiento personal. Para efectos de este trabajo, se tomaron en cuenta las dos
ultimas alternativas; todo lo referente a Capacitacion ya quedé explicado en el capitulo
ily a continuacion explicaremos en qué consiste el analisis y descripcion de puesto,
asi como el rediseio de puesto.

¥ FUENTE: Se tom la idea expuesta por Gary Dessler en ¢ libro “Administracion de Personal™ pag. 92, pero se
Ie hicicron algunas modificaciones a juicio de ls autora.
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H1.3.2 Anilisis y Descripcién de Puestos

El andlisis de puesto es una técnica que se utiliza para organizar eficazmente los
trabajos que se realizan en las empresas.

Ya se habia sefialado anteriormente que una empresa sin organizacién interna de las
labores que se llevan a cabo y de las personas responsables de las mismas,
dificiimente puede alcanzar con éxito los objetivos para los que fue creada.

El anélisis de puesto es indispensable para el bienestar de las personas responsables
de un pusesto, para la eficiencia de la empresa, y sobre todo, para llevar a cabo el
enriquecimiento de los puestos y planear los programas de capacitacion de personal,
que es lo que a nosotros nos interesa llevar a cabo en este trabajo.

El andlisis de puesto es una técnica que permite identificar las tareas y las
capacidades o cualidades que requiere el puesto para desempefiarlo bien, asi como
determinar las condiciones en que se debe realizar.

Entonces, podemos decir que el andlisis de puesto requiere de los siguientes pasos:

a) Identificar las tareas y especificar los conocimientos, habilidades y actitudes que se
consideren necesarios para la realizacién de las tareas y comportamiento requeridos
por el puesto. )

b) Determinar las condiciones en que se deben realizar las tareas que implica el
puesto,

Para obtener estos datos, se pueden utilizar diferentes medios como son la
observacion directa, entrevista con el trabajador, entrevista con los jefes directos o
supervisores, cuestionarios, escalas estimativas, etc.; es mejor si se combinan algunas
de estas técnicas, porque esto dard mas objetividad y certeza a los resultados, sin
embargo, esto dependera de los recursos con que cuente cada empresa.

De acuerdo con Agustin Reyes el resultado de todo andlisis de puesto se recopila en lo
que se denomina descripcidn y especificacion de pueslos.
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La descripcion de puesto se refiere a las tareas y funciones necesarias para

desempeiiar el puesto, mismas que deben recopilarse en forma escrita,

La especificacion de puesto contiene los conocimientos, habilidades, actitudes,
esfuerzo, responsabilidad y condiciones de trabajo necesarios para la realizaciéon de
las tareas y funciones requeridos por el puesto, las cuales deben expresarse también
por escrito.

Es recomendable que el encargado en la empresa de hacer las descripciones de
puesto, utilice un formato con él fin de que tenga una base para flevar a cabo las
actividades de recoleccion de datos, a la vez que esto le permitird tener mayor
uniformidad en fa informacion, y mayor certeza de que se incluyan todos los datos
requeridos.

111.3.3 Rediseifio y Enriquecimiento de Puestos

El redisefio y enriquecimiento de los pusstos de trabajo tienen la finalidad de ofrecer
una mejor calidad de vida laboral para los empleados y lograr una mayor productividad
para la empresa.

Es innegable que las funciones y responsabilidades que un puesto exige, repercuten
directamente en el comportamiento de las personas que los ocupan, y por ende, en su
desempeiio y productividad.

Al rediseriar un puesto con el objeto de enriquecer el trabajo, el comportamiento de la
persona se vera afectado, porque el cambio implicara posiblemente el desarrollo de
habilidades, la adquisicion de conocimientos y la modificacion de actitudes y/o valores.
La idea es que se promueva con esto el desarrollo de las personas, y no se les
reduzca a meros instrumentos para realizar un trabajo mecanizado.

El trabajo humanizado presupone que es preferible ofrecer “lo mejor" para.los
trabajadores, y por ende a toda |a estructura de la empresa. ) -



El término enriquecimiento de! trabajo fue desarrollado por Frederick Herzberg, qulesr‘:
basé sus estudios en los factores de motivacién e higiénicos.

“Estrictamente hablando, enriquecimiento del trabajo significa que se agregan
motivadores adicionales a un empleo para hacerlo mas gratificante, aunque el término
ha venido siendo aplicado a casi cualquier esfuerzo relacionado con la humanizacién
del trabajo".*® De acuerdo con Herzberg, el enriquecimiento del trabajo ocurre cuando
el empleo en si mismo es mas atractivo, cuando se alienta al logro, crecimiento,
progreso y se da el reconacimiento.

Dicho término es una ampliacién del concepto de expansidn del trabajo, que buscaba
afadir deberes relacionados con el puesto, a fin de reducir la monotonia y entender el
ciclo de trabajo al emplear mejor las capacidades de los empleados.

Mientras que la expansién del trabajo busca agregar tareas al trabajo del empleado, el
enriquecimiento del puesto se encamina a satisfacer necesidades de mds alto orden,
para hacer més gratificante el empleo.

Veamos la siguiente grafica.?®

ORDEN
MAYOR
Enriquecimiento del trabajo Enriquecimiento
y expansion del
trabajo
ENFASIS
EN LAS
NECESIDADES
Rutinadel Expansién del
Trabajo Trabajo
ORDEN ’
MENOR
— ————
VARIEDAD DE TAREAS
UNA MUCHAS
3 KEITIL, D., EL Comportamiento [ lumano ¢n el Teabaju., p. 449

¥ FUENTE: idem,
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En el plano horizontal esta la Expansion dei Trabajo, cuyo objetivo es agregar una

mayor variedad de tareas al puesto a fin evitar la monotonia. En el vertical se ubica el
Enriquecimiento del Puesto que busca afiadir motivadores de mas alto orden para la
persona, con el fin de hacer mas gratificante el trabajo.

La combinacion de ambos enfoques da como resultado la ampliacion en la variedad de
tareas y la presencia de mas motivadores, lo cual constituye un intento doble por
mejorar el desemperio y la satisfaccion en el trabajo, al ofrecer una compensacion
humana de mas alto orden.

El enriquecimiento del trabajo trae muchos beneficios; su resultado general es que
estimula a la persona a su crecimiento y autorrealizacion, debido a que el trabajo se
redisefia de tal manera que impulsa a la motivacién interna.

Debido a esto, el desempeiio debe mejorar, proporcionando asi un trabajo mas humano -
y mas productivo. También, tiende a reducirse e! ausentismo, quejas y el tiempo
ocioso.

Es importante evaluar hasta qué grado los empleados perciben que ha habido tal
enriquecimiento del puesto, y también considerar que no todos los empleados elegiran
empleos enriquecidos si tienen la posibilidad de escoger, ya que algunos pueden
preferir 1a sencillez y la seguridad de los trabajos mas rutinarios.

Por eso se requiere poseer (a habilidad y el tacto para saber motivar e involucrar a los
empleados, y hacer que su puesto constituya un verdadero reto y una oportunidad de
mejorar y crecer en todos los aspectos.



111.3.4 Un puesto clave en la empresa: La Secretaria

El papel de la secretaria dentro de las empresas es cada dia mas trascendental. Como
seilalAbamos en paginas anteriores, las organizaciones no son sistemas cerrados, por
el contrario, estén abiertas a la sociedad, la influyen y a su vez son determinadas en
gran parte por ella.

En este sentido, una de las grandes responsabilidades de la secretaria moderna es la
comunicacién con el exterior.

En muchas ocasiones la secretaria es la primera imagen de la empresa hacia los de
afuera: tanto para los que acuden a ella directamente, como para los que estan lejos;
para estos Ultimos a través del teléfono y de la correspondencia.

Ser secretaria es una profesién de servicio, l]a mayoria de las actividades que ello
implica, tienen una estrecha relacién con la ayuda a las personas, tanto a las que estan
dentro de ia empresa como a las que estan afuera. »

Si bien es cierto que los contextos de desempeiio de este cargo son diferentes en cada
empresa, por lo que existen diversos niveles con atribuciones y responsabilidades
distintas, lo que caracteriza a todos ellos, por heterogéneas que sean las funciones, es
la actitud de_servicio por parte de sus ocupantes. Esta actitud de servicio debe
entenderse como una disposicién de servir, que se manifieste en su relacién con las
personas que la rodean.

Y esto en las relaciones que tiene una secretaria dentro de la organizacién, es de gran
importancia, ya que permitird un clima laboral eficaz y de confianza; de igual modo es
importante para las relaciones con las personas del exterior, ya que con frecuencia es
la secretaria quien tiene el primer contacto con ellas.

Entonces, es necesario que en las organizaciones, el desarrollo secretarial se lleve a
cabo por dos caminos: los aspectos humanos y los aspectos técnicos.

Con una adecuada preparacion en estos dos sentidos, se lograra un buen nivel de
eficiencia y efectividad en su trabajo, o lo que es lo mismo, un trabajo bien hecho, asi
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como un mayor grado de satisfaccion en el trabajo, lo cual se traduce finalmente en un

Servicio de Calidad.

Sin pretender ser exhaustivos enlistaremos las funciones propias de una secretaria
profesional, con el objeto de hacer notar aspectos fundamentales que se deben tomar
en cuenta en la capacitacion secretarial.

Una secretaria profesional;

- Realiza su trabajo con una perspectiva global de la empresa, sin limitarse a
actividades especificas y de rutina que le impiden visualizar la trascendencia de su
pape! dentro de la empresa.

- Tiene un conocimiento cabal de la compariia: su mision, politicas y procedimientos,
productos y servicios que ofrece. Asimismo, conoce a los clientes y proveedores y a
los deméas colaboradores de la empresa.

- Domina las funciones de oficina tales como: organizar y actualizar archivos, elaborar,
redactar y mecanografiar con excelente ortografia, documentos como cartas,
memorandum, minutas, circulares, recados, etc. Es capaz de sintetizar o ampliar una
informacién sin alterar su esencia, maneja la agenda de su jefe, controla el envio y
recepcion de correspondencia interna o externa, organiza juntas de trabajo.

- Maneja perfectamente las herramientas de oficina como maquina de escribir, fax,
calculadora, teléfono, computadora y ademas se interesa por actualizarse en cuanto a
los nuevos desarrollos tecnolégicos, con el objeto de hacer mas eficiente su trabajo.

- Posee la habilidad para tratar a las personas y entablar relaciones.

- Se interesa por su trabajo y por el trabajo de los demas, y analiza cémo se podrian
mejorar algunas actividades, aunque esto implique un cambio o tener que enfrentarse a
nuevos aprendizajes.

- Tiene confianza en si misma y esta dispuesta a compartir sus ideas, sugerencias y
entusiasmo con los demas.

- Estd dispuesta a ayudar a las personas de otros departamentos cuando lo solicitan o
ella busca la manera de colaborar a sacar adelante el trabajo de los demas.
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- Ayuda a los demas a que trabajen mejor ya que ve en su trabajo un medio para servir.
- Es experta en administrar su tiempo, ya que por lo general realiza varias actividades a
la vez.

- Elabora diariamente su plan de trabajo coordinando y organizando los recursos que
va a necesitar.

- Posee la habilidad para establecer prioridades y terminar antes las actividades de
mayor importancia o urgencia.

- Observa, sugiere y renueva cuanto es necesario, en lo que se le encomienda.

- Es capaz'de tomar decisiones y tiene iniciativa para hacer las cosas; obtiene
informacion, evaliia, considera varias alternativas para elegir la mejor y finalmente
comunica sus decisiones a la persona indicada.

- Sabe escuchar y leer con atencion, es decir, estd consciente de que toda persona
que acude a la empresa personalmente o a través del teléfono o carta, merece ser bien
atendida, y para ello es necesario saber reconocer sus necesidades y expectativas.

- Posee la flexibilidad para hacer frente a las necesidades cambiantes de su jefe, de
sus colaboradores, de los clientes y provedores y en general, de toda persona que
acuda a la compariia.

- Tiene facilidad para comunicarse con los demas porque sabe que en muchas
ocasiones, es la voz de la compaiiia para otras personas.

- Es amable al contestar o hacer llamadas ya que se interesa por lograr mas ventas
para la compaiiia.

- Esta atenta a las quejas de los clientes, se afana por ayudarles a solucionar sus
problemas y sugiere mejoras a la empresa, encaminadas a conseguir la completa
satisfaccion de los clientes.

- Se interesa por aprender y superarse en el plano profesional y personal.

- Cuida su apariencia personal y viste con sencillez y elegancia.

- Mantiene siempre limpio y ordenado su lugar de trabajo y las herramientas de trabajo.
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- Se esmera por hacer bien su trabajo desde la primera vez, y por mejorario

continuamente.

- De manera oportuna y amable recuerda compromisos, comunica recados y también
ofrece disculpas cuando no va a poder cumplir algo que habia acordado.

- Le gusta su trabajo y lo hace con entusiasmo.

- Sabe combinar equilibradamente el trabajo profesional con las actividades familiares,
sociales, recreativas, culturales, etc.

A continuaciéon presentaremos una descripcion de puesto de secretaria, que fue
elaborado por la autora para la empresa en la que se llevd a cabo la derivacién
practica de este trabajo; el propésito de presentarlo es el de conocer de manera
general, 1as funciones que este puesto implica, asi como los requisitos deseables en
las personas que lo ocupen.

NOMBRE DEL PUESTO: Secretaria de Gerencia.
UBICACION: Oficinas de Matriz, Sucursales y Planta.
REPORTA A: Jefe inmediato.
LE REPORTAN: No tiene personal a su cargo.
AUTORIDAD: Dependiendo de su nivel,
PUESTOS CONEXOS: Inferior: Recepcionista.

Superior: Secretaria de Gerencia General.
DESCRIPCION GENERICA:
Es responsable de realizar funciones secretariales como tomar dictados, mecanografiar
documentacion que le indique el jefe inmediato. Organizar el archivo, atender visitas,
recados, enviar y distribuir la correpondencia en los diferentes departamentos de la
empresa. Asi mismo tiene a su cargo funciones administrativas como realizar el pago a
proveedores, )
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DESCRIPCION ESPECIFICA:

a) Actividades diarias: Atender el teléfono, recibir recados, mantener actualizado
el archivo de su 4&rea, mecanografiar documentos, enviar y entregar la
correspondencia, desempeilar todas aquellas actividades que le solicite su jefe
inmediato.

b) Actividades periédicas: Enviar la paqueteria y correspondencia, concertar y
confirmar citas.

c) Actividades eventuales u ocasionales: Diversas, dependiendo de lo que le
indique su jefe inmediato.

ESPECIFICACION DE PUESTO:

° Conocimientos necesarios:

- Estudios técnicos secretariales

- Buena ortografia y redaccién

- Dominio de inglés (minimo 50%)

- Experiencia minima de 1 afio en un puesto similar.

° Habilida&es necesarias: e L }

- Manejo de maquina de escribir (manual y éléctrlca). fak, gonmutédor, Vcak|culadora : ‘,
- Habilidad verbal y manual e k :

- Habilidad de organizacién )

- Habilidad para relacionarse con ias personas '

- Habilidad de comunicacién

° Actitudes:

- Iniciativa

- Gusto por el trabajo

- Deseos de superacion
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- Buen trato

- Profesionalismo y excelencia en el trabajo
- Entusiasmo
- Disponibilidad

° Esfuerzo mental, visual o fisico:

- Requiere buena capacidad de atencién y concentracién
- Esfuerzo visual normal

- Movimientos normales de coordinacién motriz

° Condiciones de Trabajo:

- Ambiente fisico: Espacio amplio, cerca de |a oficina del jefe inmediato. Debe contar
con las condiciones normales de oficina como iluminacion, ventilacion, limpieza.

- Lugar de trabajo: El trabajo se realiza dentro de la oficina.

- Instrumentos de trabajo: Escritorio, silla, maquina de escribir, calculadora, fax,
teléfono, papeleria en general y articulos de oficina.

° Responsabilidades:

- El puesto requiere mantener en dptimas condiciones los muebles y equipo de oficina
asignados.

- Guardar y proteger la informacion que se le proporcione para archivar.

- Cumplir con las indicaciones que le de su jefe inmediato.
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CAPITULO IV: LOS PORQUES Y COMO DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

El hablar del servicio al cliente y que éste sea de calidad se ha convertido en una
necesidad para un gran nimero de empresas, como consecuencia de la situaciéon por
la que esta pasando el pais.

El acelerado avance tecnolégico, la apertura comercial y en particular, el TLC con’
"Estados Unidos y Canada ha provocado que nuestro mercado esté invadido de
productos extranjeros, lo cual ha colocado a las empresas de nuestro pais, en la
necesidad de producir y entregar con calidad y tener precios competitivos, o
desaparecer.

También nos encontramos con que la competencia estd cada dia mejor preparada y el
consumidor es mas exigente, por un lado porque dispone de mas alternativas para
seleccionar los productos y servicios; y por otro, la crisis econémica en nuestro pais
nos ha obligado a ser mas selectivos en lo que vamos a adquirir con el dinero que hoy
cuesta mucho mds ganar.

En este rengidn, la calidad en el servicio permite a las empresas presentarse antes los
clientes y consumidores con una verdadera ventaja competitiva, ya que en la medida
en que logren no sélo satisfacer sus necesidades y expectativas, sino ademas
superarlas, se provocara en ellos el que vuelvan a comprar.

Esta es quiza la principal ventaja competitiva de un servicio de calidad: al dejar una
impresién de recompra en el cliente, producto de un servicio de calidad, las ventas
aumentaran como consecuencia de la recomendacién que haran a otras personas, sin
necesidad de tener que competir en precios o en otros aspectos.
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IV.1 NATURALEZA DEL SERVICIO

Hoy en dia un gran numero de empresas estan volviendo a centrarse en lo que viene a
ser la razén de ser de toda organizacion: el cliente. Si no existen personas que estén
dispuestas a pagar por los productos o servicios que una empresa ofrece, ésta no
podria existir. Y este centrarse en el cliente implica no sélo el conocimiento de sus
necesidades y expectativas, sino también la bisqueda de procesos que les permitan
satisfacerlas de la mejor forma posible. En esto radican las principales estrategias
competitivas de las empresas en la actualidad, no basta con estar en el mercado pues
la competencia global es mas feroz y aumenta dia con dia. El precio de no hacerlo ha
llevado inevitablemente a muchas empresas a desaparecer del mercado.

El servicio constituye una manera de encontrar una solucién personalizada a las
necesidades de los clientes, al buscar su completa satisfaccidn y dejar en ellos una
impresion de recompra.

En términos de la relacion empresa-cliente, “el servicio es la produccién de una
experiencia de compra satisfactoria® ¥ Y esto se logra cuando las expectativas del
cliente son menores a lo que recibe. En esto radica la esencia del servicio, en exceder
las expectativas de la persona a quien se ofrece el servicio, lo cual requiere de un
esfuerzo personal por buscar la satisfaccion tanto para el que recibe como para el que
ofrece el servicio.

Entender al servicio en términos de quien lo recibe y de quien lo da, nos lleva a dos
conclusiones:

1. Involucra y promueve el desarrollo personal de quien lo ofrece y,

2. Se traduce en beneficios para Ia propia empresa.

Todavia en la actualidad, el servicio es para algunas personas un concepto
desvalorizado, que se usa despectivamente o en forma degradante. Es probable que
la causa de esto sea que el vocablo latino “servus” significa esclavo, y por eso se

* GINEBRA, Joan y Rafael Arana,, Direeclin por Servicio. |La ot calidad., p. 26
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tiende a equiparar ambos términos. También en ocasiones el servicio se entiende

como sindnimo de servilismo, cuando que este Gltimo se refiere a la actitud de
aquellas personas que aparentan servir a otros, mientras que realmente buscan su
propio beneficio.

Estos términos de “esclavo’ y “servil” distan mucho del concepto real de servicio, pues
éste no sélo es compatible con la dignidad humana, sino que es uno de sus aspectos
mas caracteristicos. El ser humano, en la medida en que se da a los demas en actos
de servicio, aprende a ser feliz. Y esto sélo es posible en el hombre, ningln otro ser es
capaz de disponerse a s! mismo, por propia voluntad, en beneficio de otro, y obtener
con esto su propio crecimiento. Esta es la gran dignidad del servicio.

.as empresas competitivas actualments, no sélo han ido cambiando estos conceptos
erréneos acerca del servicio, sino que éste se ha convertido en una de las ramas de
actividad que mas se ha revaluado, ya que se han dado cuenta que los clientes lo
primero que buscan es ser servidos. EI servicio es hoy por hoy una de las principales
armas distintivas contra la competencia. Basta con sefialar el éxito que han tenido en
nuestra pais, franquicias de servicios como Mc Donald’s, Arby’s, Midas, etc., las cuales
estan conscientes de que no sélo deben proveer el mejor servicio, sino ademas deben
hacer sentir al cliente bienvenido y bien atendido. Esto ha impulsado a muchas
empresas mexicanas a cambiar su filosofia y operaciones, dandoles una orientacion
hacia la Calidad en el Servicio, como estrategia para aumentar la rentabilidad de la
organizacion.

IV.1.1 Caracteristicas basicas de los Servicios

De acuerdo con Leonard L. Berry un servicio presenta las siguientes caracteristicas:
- Intangibilidad: Los servicios, al contrario de los articulos, no se les puede tocar,
probar, oler. Los consumidores generalmente no adquieren nada tangible. Una tarjeta
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de crédito por ejemplo, es algo tangible que puede representar el servicio, pero no es

el servicio en si.

-Heterogeneidad: Los servicios varian, debido a que son Hlevados a cabo por seres
humanos.

- Inseparabilidad de produccidn y consumo: Un servicio generalmente se consume
mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el procaso. Por eso es muy
importante que el servicio se de en el momento, si perdemos la venta de un servicio,
dificilmante se podra recuperar.

- Caducidad: La mayoria de los servicios no se pueden almacenar, ni por el productor
ni por el usuario. Si un servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del
servicio se pierde’' .

Es posible a través de estas caracteristicas identificar la produccién de servicios, pero
el objetivo no es ese, sino generar a través de la produccién una huella indeleble en et
cliente. Es decir, que el trato y atenciodn final que se le de al cliente, esté respaldado
por todo un proceso o serie de procesos en fos que se tenga siempre en cuenta a (a
persona que va a recibir fos resultados, de manera que se logre su total satisfaccion,

IV.1.2 El Cliente y el Servicio

Es necesario destacar la actuacion que e! cliente tiene en el desarroilo de las
empresas. Aunque dentro de los objetivos institucionales implicitamente se reconoce
que el cliente es la razén de ser de ta empresa, la practica diaria de los procesos de
manufactura y distribucién hacen ofvidar que el proceso mismo depende de personas
cambiantes en gustos, pensamientos, necesidades y que muchas veces ni ellas
mismas son capaces de explicarios. Ademds, son los clientes quienes nos evalian de
acuerdo con la percepcion subjetiva que tienen de nuestro desempefio, el cual no se

M HERRY. L, etal., Culi Servigi 4 u Iistratégicn para Instituciones Financicras., p. 28
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limita al trato directo de los empleados para con ellos, sino que se extiende a todos

aquellos elementos y procesos que dentro o fuera de la ernpresa sean un lazo de union
entre cliente y la misma, y que le dejen una impresién de compra duradera.

Por otro lado, es importante tener en cuenta qué busca en realidad la gente al comprar,
Pues bien, el cliente compra “funciones” o beneficios, y no “productos”; no compra un
juguete, sino la posibilidad de ver feliz a un hijo.

Y la funcién se entiende como “la satisfaccién de una necesidad concreta del
cosumidor”.® El no percatarse de que la gente compra funciones o beneficios y no el
producto en si, es una de las dificultades para comprender la importancia del servicio
en la empresa.

Las funciones las quiere la gente a su medida. Esto complica el enfoque de servicio,
por la gran diversidad de compradores que existen, y por los continuos cambios que se
producen en el mercado.

Entonces, lo conveniente es saber como se comporta un determinado grupo de
compradores, e identificar y describir sus caracteristicas y necesidades. Con esto, lo
que se esta haciendo es descubrir los segmentos del mércado, y no estructurandolo
conforme a esquemas mentales a priori, que con frecuencia es lo que muchas
empresas hacen.

Las personas buscan funciones al comprar, y por tal, esperan encontrarlas y no ser
engafados. Cuando de verdad se ofrece al comprador todo lo que &1 espera, a partir
del conocimiento del segmento en que se ubica, el comprador queda satisfecho. Y esta
satisfaccién lo va a llevar a la recompra. Es hasta entonces cuando podemos
considerarlo propiamente un cliente.

Esto nos lleva a concluir que el servicio se da cuando una persona tiene una
experiencia de compra satisfactoria.

Es decir, cuando sus expectativas de! producto o servicio es menor a lo que recibe,
Por eso, hay que ofrecer sélo lo que se puede dar, y dar mas de lo que se ofrece.

2 GINEBRA., ., op ¢it,, p. 15,
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La tentacién de deslumbrar al cliente para atraparlo e inducirlo a la compra es muy

grande. Sin embargo, la mayoria de las veces un cliente que se siente engaiiado
dificilmente volvera a comprarnos. Incluso, dependiendo de las circunstancias, la
desilusion en el cliente puede ser tan grande que provoque el desprestigio de la
empresa en el circulo donde esa persona se mueve.

De ahi que un buen servicio siempre serd una manera muy efectiva de hacerse
publicidad gratuita y ganarle campo a la competencia.

IV.1.3 El cliente Interno en la cadena de un Servicio de Calidad

El que una organizacion se oriente al servicio, dirigida por las necesidades de los
clientes, implica que se tenga muy en cuenta que la Calidad en el Servicio esta en los
detalles. Esto no significa que se encuentre en la superficialidad. Lo que se busca
seflalar es que se llega a un servicio de calidad, no sélo prestando esmerada atencién
a las cosas mas importantes, sino atendiendo también a las situaciones mas simples,
buscado una mejora continua.

Este criterio debe permanecer en todas las actividades diarias que se realicen en la
empresa, [as cuales finalmente estan dirigidas a lograr la satisfaccion del cliente final,
En toda organizacion existen una serie de interrelaciones que dan lugar al servicio o
producto final, y que se constituyen por los subproductos de todo el personal de la
empresa. Debido a la organizacion interna del trabajo, las tareas y promesas de unos
dependen del esfuerzo de otros, pues ningin miembro de la empresa es
independiente.

Es asi como todas y cada una de las personas que forman la empresa, se constituyen
en cliente interno, y a la vez en proveedor interno. Cada uno debe realizar su trabajo
en funcion de las actividades, problematica y necesidades del siguiente eslabén de la
cadena que conforma la organizacion en su conjunto, cuidando siempre los detalles, y
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asi- todos hasta tlegar a quien tiene el contacto directo con el cliente externo o

consumidor final, haciendo posible que éste reciba un servicio de calidad.

Si bien el contacto del cliente externo con la empresa puede darse de manera directa
con una sola persona, ésta a su vez requiere del esfuerzo de los demas integrantes de
|a organizacion para prestarle el mejor servicio.

Entonces, cuando la empresa comienza su cadena de ofrecer un servicio de calidad al
cliente final, necesita poner a éste en el primer eslabdn, y en el segundo al prestador
directo del servicio. En los siguientes eslabones estaran el resto de los colaboradores
que hacen posible todo el proceso para obtener calidad en el servicio.

El esquema de |a cadena de servicio seria asi:

Cliente Externo «—— .. Prestadordirecto . Proveedor interno

Ninguna persona se encuentra ajena al proceso productivo de la empresa, aunque esté
alejada del contacto con el comprador, por tal, tiene un cliente interno con necesidades '
especificas que requiere de un servicio de calidad. Esto es, que su trabajo no se vea
entorpecido o paralizado a causa de su proveedor interno.

Si pensamos en la empresa como una relacion de provedores-clientes, o mejor atin, de
servidores, los pasos fundamentales para lograr un servicio interno de calidad son muy
sencillos:

1. Conocer a mi cliente interno.

2. Detectar sus necesidades y definir conjuntamente los requisitos a satisfacer.

3. Servile con calidad y cuidando los detalles, satisfaciendo con mi trabajo sus
necesidades.

Lo que introduce el concepto de cliente interno es el beneficio de obtener flexibilidad
en los procesos internos de la empresa, sin obstrucciones en los mismos. Es
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necesario que {os proveedores y clientes que conforman la organizacion, conozcan sus

necesidades y problematicas, ajustando la manera de hacer las cosas a los requisitos
de quien necesita de su trabajo para laborar. Solo asi se puede tener la seguridad de
que la completa orientacion al cliente externo se logre, si él es e inicio de la cadena
del servicio.

IV.2 CALIDAD EN EL SERVICIO

Hablar de CALIDAD es hablar de que algo esta bien hecho, y que ademas, cumple con
los requisitos que cubrirén las necesidades y expectativas del cliente,

En muchos sentidos la Calidad en el Servicio se equipara a trabajar bien, ser eficiente
en los procesos, pero de manera mas importante, entender que la calificacion de
eficiente y bueno la proporciona quien esta dispuesto a pagar mas por lo que estamos
haciendo.

Es fundamental tomar en cuenta las percepciones, actitudes, valores y expectativas de
los clientes para definir la Calidad en el Servicio.

La Calidad en el Servicio no es algo que se deba medir como “cero defectos”, sino
manteniendo una estrecha vigilancia que permita evaluar continuamente que lo que se
hace bien es lo que realmente nos quieren comprar,

Esto nos lleva a considerar que la calidad es ante todo una actitud de superacion
constante, una filosofia de hacer las cosas bien desde el principio y con resultados
efectivos.

Ya explicabamos en paginas anteriores que una obra bien hecha para cumplir su fin,
debe ser util y valiosa para quien la realiza y para quien recibe el influjo de esa obra.
Esta filosofia de hacer las cosas bien a la primera, se traduce en el servicio que se
ofrece al cliente, que finalmente es quien evalia la calidad de nuestro desempefio.
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En la medida en que se logren mas “experiencias de compra satisfactoria” (servicios),

se estard alcanzando una mayor calidad. De ahi que servicio y calidad sean un
binomio inseparable, donde la calidad se consigue por la “acumulacion de actos de

servicio™. ¥

iv.3 ATRIBUTOS DE UN SERVICIO DE CALIDAD

La Calidad en el Servicio es ante todo una forma de trabajo que implica una actitud de
hacer las cosas bien, considerando al beneficiario de dicho trabajo (que puede ser un
cliente interno o externo).

De ahi que se deban tratar las caracteristicas o atributos que debe cubrir un buen
servicio, de acuerdo con las necesidades y expectativas de los clientes y con la
filosofia de la empresa.

Para desarrollar este aspecto de [a Calidad en el Servicio, nos basamos en la
informacion proporcionada por Grubbs y Reidenbach en su libro "Banca de Excelencia.
Cdmo lograr servicios de calidad en los bancos”, agregando otros conceptos y
haciendo una adaptacién de los conceptos manejados por estos autores, a lo que es la
empresa comercial.

Ellos se refieren a las “determinantes de la calidad en el servicio”, con lo cual nosotros
diferimos, ya que si un Servicio de Calidad implica ante todo una actitud y una forma de
trabajo orientada a la realizacion de una obra bien hecha, no podemos decir que se
tengan determinantes en su realizacidn, ya que las actitudes y el comportamiento
humano no se pueden determinar. Se pueden proponer modelos de actuacién
tendientes a influir en el desemperio de las personas, para que hagan un trabajo bien
hecho, y parametros que definan un Servicio de Calidad, de tal manera que los

" ihidem.. p. 29
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prestadores del servicio estén conscientes de qué deben hacer, y sobre todo, como

debe ser su desemperio para alcanzar dichos parametros.

Una vez aclarado lo anterior, enunciaremos las caracteristicas que debe presentar un
Servicio de Calidad, mismas que se pueden adaptar al giro particular de cada empresa
que pretenda ponerlas en practica.

Un Servicio de Calidad debe ser:

1.- Eficlente. Los clientes quieren proveedores con las habilidades necesarias para
desempenar bien su trabajo, es decir, que sepan io que hacen y que sus errores no les
afecten a ellos como clientes.

Ser eficiente significa conocer el trabajo y hacerlo bien desde la primera vez, ser
preciso, tener la capacidad de aceptar y corregir los propios errores de inmediato, y
saber tomar decisiones acertadas.

2.- Qportuno. Los clientes esperan ser atendidos con prontitud, que sus'problemas y
dudas sean resueltos en forma rdpida y correcta. Por tanto, un servicio oportuno
implica sobre todo, adaptarse a las necesidades cambiantes de cada cliente y
esforzarse por cumplirias de manera oportuna y eficiente. En el caso de no poder
cubrir la demanda inmediata de los clientes, es conveniente hacerle saber lo
importante que es para la empresa, y que se le avisar4 cuando ya se esté en
posibilidad de satisfacer sus requerimientos. Esto disminuird considerablemente el
efecto negativo de no dar al cliente lo que necesita en el momento en que lo solicita.

3.- Amable. Los clientes esperan ser tratados con cordialidad, cortesia, respeto.

Esperan una actitud sincera por parte de los prestadores del servicio para ayudarlos
gustosamente en lo que necesitan,

Por tanto, la amabilidad implica antes que todo, un verdadero gusto por el propio
trabajo que se refleje en el trato hacia los demds, y en el cuidado de la apariencia
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personal. Sélo de esta manera estaremos en condiciones de ofrecer un trato amable y

cordial a los demas.

4.- Accesible. Los clientes desean tener facil acceso a la empresa y encontrarse con
personas disponibles a ayudarlos a resolver sus problemas y cubrir sus necesidades.
La accesibilidad implica por un lado, el mantener un contacto directo y frecuente con el
cliente, esta cerca de él para informarse de sus necesidades, sin necesidad de esperar
a que sea el cliente quien llame para hacer sus requerimientos o expresar sus quejas.
Y por otro, el estar disponible cuando el cliente lo requiera, y atenderlo sin demoras.

5.- Continuo. Los clientes esperan recibir siempre un buen servicio. Para que se de la
continuidad de la Calidad en el Servicio se deben realizar en forma secuencial, todos
los pasos del proceso para generar el servicio, de manera que no haya retrasos ni
traslapes. La continuidad implica agilizar los resultados sin ningin error, con todos fos
procedimientos correctos y oportunos.

6.- Confiable. Los clientes buscan obtener la seguridad de que encontraran lo que
buscan y no seran defraudados ni engafados, porque siempre la empresa cumple lo
que les promete. '

La confiabilidad se logra a través del cuidado y esmero por cumplir las caracteristicas
anteriores. Se crea cuando un cliente ha recurrido frecuentemente a la empresa y
nunca ha tenido problemas por un descuido o falta de atencion de parte de la empresa.
Por tanto, tiene [a plena confianza de que siempre recibira lo que espera.

7.- Personalizado: Esta es una de las caracteristicas mas importantes de un Servicio
de Calidad. Los clientes desean ser atendidos de acuerdo con su situacién particular,
ser escuchados y comprendidos.



Esto implica que el servicio no puede estandarizarse, dependiendo de la situacién de
cada cliente sera la forma de llevarlo a cabo.

Lo importante siempre es considerar que el servicio debe ser “a la medida del cliente”,
para lo cual es preciso que el prestador del servicio tenga la capacidad de anticiparse
al cliente, y en el “momento de la verdad” ofrecerie lo que necesita, con el extra de
servicio personal. ’

Ademds, la personalizacién del servicio requiere dedicar tiempo a recibir
retroalimentacion del cliente, es decir, informarse sobre la opinién de los clientes
respecto al servicio que se les brinda, para verificar que realmente sea de acuerdo a lo
que ellos necesitan y esperan.

IV.4 MODELO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Muchos autores han sefialado con acierto, que el desarrollo tecnolédgico y Ia creacion
de mercados no constituyen una ventaja competitiva duradera. Esto se da por la
rapidez con que se copian las nuevas tecnologias o con que se atacan esos nuevos
mercados.

Dadas estas circunstancias, la opcién que tienen las empresas actualmente es el
desarrolio de estrategias que no puedan ser imitadas. El objetivo es desarrollar todos
los puntos de contacto entre cliente y empresa de manera tal que se deje una
impresi6n que provoque la recompra. _

Para lograr esto se requiere de un modelo que involucre todos los factores que haran
posible lograr la Calidad en el Servicio.

Entonces, un Modelo de Calidad en el Servicio debe considerar las siguientes etapas:
A) Diagnéstico

B) Plan de Accién

C Proceso de Mejora Continua

D) Retroalimentacion
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A) DIAGNOSTICO.

No se puede iniciar un modelo de Calidad en el Servicio si no se parte de la situacién
real en que se encuentra la empresa. La manera de determinarlo es acercandose al
cliente, porque el cliente es quien finaimente decide si lo que se esta haciendo es lo
que realmente necesita y espera.

Entonces el diagnéstico permite descubrir cudles son las necesidades y expectativas
de los clientes, y a partir de esto la empresa puede identificar dénde se encuentra; el
camino a seguir y los procedimientos para hacerlo corresponden a las siguientes
etapas del modelo.

Ahora, este conocimiento del cliente debe ser empatico, es decir, los encargados de
hacer el diagnéstico deben ponerse de verdad en los zapatos del cliente; para ello es
preciso superar la incredulidad que puede causar el descubrir que lo que a priori se
pensaba que el cliente buscaba, no corresponde con la realidad.

Se requiere de flexibilidad y apertura al cambio, para aceptar la situacién en que se
encuentra la empresa, frente a sus clientes.

Ya conociendo los requerimientos del cliente, se puede estructurar un Plan de Accién
que haga posible cubrir con calidad, todos los puntos de contacto entre el cliente y la
empresa.

B) PLAN DE ACCION.

Partiendo de los datos obtenidos en el Diagnéstico, ya se pueden planear las
estrategias a seguir para implementar el cambio en fa organizacién. Para esto se debe
dar a conocer a todo el personal lo revelado por el diagnéstico a fin de traducir las
necesidades y expectativas de los clientes en términos de acciones, y buscar el
convencimiento y compromiso de todos para llevarlos a cabo.

La estructuracion del Plan de Accién dependera de la situacién de cada empresa, pero
el tomar en cuenta los siguientes factores puede ser muy util:
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1. Objetivos a alcanzar: Todo modelo de Calidad en el Servicio tiende de manera

general a lograr la satisfaccién del cliente por lo cual, los objetivos van a estar en
funcién de éste, buscando provocar su preferencia hacia la empresa.

Los objetivos particulares de cada empresa, dependeran de los intereses y de los
recursos con que cuente, pero sobre todo, de los requerimientos de sus clientes.

2. Personal involucrado: Son todos los miembros de la organizacion, los responsables
de alcanzar los objetivos que en la empresa se planteen respecto a la Calidad en el
Servicio.

Aunque no todos tengan contacto directo con el comprador o cliente externo, si lo
tienen con sus clientes internos, los cuales necesitan de un Servicio de Calidad o de un
trabajo bien hecho para realizar bien sus funciones y hacer posible que los prestadores
finales del servicio, lo puedan hacer con la calidad esperada por el cliente.

3. Procedimientos: La manera de efectivizar la Calidad en el Servicio es asegurandose
de que todos en la empresa hagan bien lo que tienen que hacer, teniendo en cuenta
siempre al cliente final, lo cual se consigue a través de un proceso de mejora continua.
Este punto sera desarrollado mas adelante.

4. Recursos: Aqui se debe hacer una planeacidn de los recursos de la empresa:

- Financieros: Este es probablemente uno de los aspectos mas importantes para los
directivos, debido a que deben estar convencidos de que la Calidad en el Servicio es
un proyecto rentable y de muy bajo costo, enfocado directamente hacia la
productividad.

- Tacnoldgicos: Es muy importante planear la manera de utilizar adecuadamente 1a
tecnologia con que se cuenta, a fin de generar sistemas que agilicen y efectivicen el
sefvicio y la calidad del mismo, a los clientes internos y externos,



- Humanos: La planeacion de los Recursos Humanos dentro de un modelo de Calld:;
en el Servicio debe enfocarse principaimente a la implantacién de un proceso de
mejora continua. Porque sélo se puede lograr un servicio o producto final de calidad, si
las personas que lo brindan lo son.

- Materiales: Consiste en planear y preparar todos los recursos materiales con que
cuenta la empresa (instalaciones, vehiculos, maquinaria, productos terminados, etc.)
de tal manera que el cliente pueda palpar la Calidad del Servicio.

Detalles tan simples como la fachada del edificio, un lugar agradable donde esperar
sentado, mantener los automéviles de la empresa siempre limpios, influyen mucho en
la impresién positiva que pueda tener el cliente de la empresa.

5. Tiempo: El tiempo para llevar a cabo el Plan de Accién no se puede determinar, No
podemos encasillarlo en un intervalo determinado porque es continuo, empieza cuando
cada uno de los integrantes de la empresa se decide a mantener una actitud de
superacién permanente y termina cuando deja de hacerlo. La premisa debe ser “una
vez empezado no debe terminar nunca”, y por tal su cumplimiento depende de cada
uno.

C) PROCESO DE MEJORA CONTINUA.

Esta etapa se refiere propiamente a las acciones concretas a realizar para implementar
el cambio en la organizacién, hacia la Calidad en el Servicio.

Como ya sefalabamos, es a través de un proceso de mejora continua como se lograra
la puesta en marcha del cambio,

Por proceso de mejora continua entendemos la serie de acciones armonizadas,
tendientes a propiciar en el personal de la empresa una actitud de superacion
permanente y de apertura al cambio. El modelo debe implementarse en todos los
niveles de la organizacion, siguiendo los mismos pasos, lo que cambiara va a ser el
contenido de las actividades, dependiendo de las funciones de cada puesto.
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Los pasos que conforman este proceso son:

1. Sensibilizacion: En este paso se busca crear conciencia en el personal de la
empresa, hacia el modelo y sus implicaciones, empezando por {a Direccion General, y
de ahi seguir hacla abajo de la estructura organizacional.

Se deben llevar a cabo acclones orientadas a la difusién y comprension del modelo, a
fin de que las personas se motiven y se comprometan con el cambio.

2. Capacitacion: La capacitacion del personal es un factor determinante en la
implantacion del Proceso de Mejora Continua, ya que a través de ésta se lograréd
principaimente el cambio de actitud hacia una filosofia de Calidad en el Servicio. El
desarrollo de habilidades y de conocimientos sobre lo que implica el modelo, no se
pueden dar si antes no se tiene la disposicién y la voluntad de querer hacer las cosas
bien, para beneficio propio y para el de los que necesitan de mi trabajo. Es por esto
que a través de la capacitacion se buscard motivar a las personas a experimentar por
si mismas, los beneficios que trae el comprometerse a ser mejores cada vez, y a
mostrar esa mejora en e trabajo y en el servicio que prestan a los demas (ya sea
clientes internos o externos).

3. Permanencia en el cambio: Un solo curso de capacitacion no garantiza de ninguna
manera el que las personas vayan a permanecer fieles a su compromiso de cambio
hacia la mejora continua. Para ello sera necesario estar reforzando continuamente las
actitudes y comportamiento de las personas, que favorezcan su desarrollo personal y
profesional, a través del reconocimiento individual y ante el grupo, reuniones
periédicas que permitan medir el propio avance, carteles, y también organizando
actividades o cursos demandados por el propio personal.
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D) RETROALIMENTACION:

La manera de conocer si los resultados fueron ios esperados, es preguntandoselo al
cliente. Para esto se deben crear sistemas creativos, pero muy simples para que el
cliente pueda expresarnos tanto sus quejas por el servicio recibido, como sugerencias
© agradecimiento.

Una forma concreta que nosotros proponemos para !a retroalimentacién, es et servicio
via telefénica, en el cual, sin necesidad de un departamento especifico de
Telemercadeo, las mismas secretarias pueden programar sus llamadas a los clientes,
en coordinacién con los vendedores, y asi estar constantemente preguntando a los
clientes si fueron bien atendidos, si se les surtié todo lo que pidieron, y en el tiempo
acordado, 8§ hay algo que consideren que se debe mejorar, etc.

De ahi que la Capacitacion de las secretarias debe dirigirse a involucrarlas con la
filosofia de Calidad en e! Serviclo, tanto a sus clientes internos como a los externos,
cuyas formas de contacto pueden ser personalmente, por correspondencia o por
teléfono.

IV.5 VENTAJAS COMPETITIVAS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

tmplantar un modelo de Calidad en e} Servicio es tener como propdsito alcanzar un
excelente nivel de competitividad.

Sin pretender que la Calidad en el Servicio sea un concepto innovador, su mayor
aportacion ideoldgica es la de enlazar los preceptos de Calidad con el trabajo realizado
por todos los miembros de la organizacién.

No sélo se necesita que los productos que se ofrecen se ajusten a las necesidades y
expectativas del cliente, sino que logren este objetivo completamente y desde el primer
momento. Esto implica una actitud de trabajo resuitado de un proceso de mejora
continua, adoptado por cada uno de los integrantes de la empresa.
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El resultado que se obtiene de lo anterior es la disminucion del desperdicio, la

maximizacion de los recursos y la satisfaccién de ta persona, producto de un trabajo
bien hecho. :

Con !a idea de resaitar las ventajas que trae para las empresas y en especial para las
comercializadoras, la adopcién de un proceso de Calidad en el Servicio y su impacto
en la competitividad, enunciaremos las que a nuestro parecer tienen mayor relevancia:

- Eficiencia en las operaciones: Esto se logra basicamente por dos cuestiones, la
primera es por la disminucién de errores y desperdicios y la maximizacion de recursos
que se obtiene al hacer un trabajo bien hecho desde la primera vez, en funcién de los
clientes directos, lo cual provoca a su vez una diminucién de costos. La segunda,
porque al lograr la eficiencia en las actividades que realiza cada empleado, sirve de
base para el trabajo de otros individuos involucrados en el proceso.

- Satisfaccion de los clientes por recibir io que esperaban, con el extra de un trato
personalizado, con lo cual se genera la lealtad del cliente hacia la empresa.

El conocimiento de los clientes habituales permite adecuar el servicio a su gusto y
necesidades, maximizando con esto su satisfaccion y generando mayor recompra.

- Mayores ventas con menores costos de comercializacién, ya que un cliente satisfecho
se convierte en un importante promotor de la empresa.

- Disminucion de fa rotacién de personal y del ausentismo, debido a la satisfaccion que
el propio trabajo produce en cada uno de los empleados, y a la conciencia del
compromiso que todos tienen de cooperar para el logro de la Calidad en el Servicio.

- Todo esto repercute finalmente en una mejor imagen de la empresa, la cual es en si
misma una poderosa arma contra la competencia.
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- Reduccion de la dependencia de competencia en precio, ya que éste pasa a segundo

término frente a los beneficios intangibles que genera un buen servicio.

Concluyendo, mas que buscar la competitividad a través de costos bajos o tecnologia
de punta, si la empresa se orienta a lograr una distincién en su mercado por
satisfaccion del cliente, el competidor poco podra hacer al respecto, ya que el servicio
radica en el personal, y por tal, no se puede imitar. De ahi que la calidad de las
personas que lo proporcionan, sea fo que haga del servicio la mejor estrategia
competitiva.

V.6 CONSECUENCIAS DE UN MAL SERVICIO

Es evidente que un mal servicio siempre tendrd repercusiones negativas en el
desarrollo de cualquier empresa, pero en las comerciales es especialmente importante
ya que su actividad de distribuir productos depende en gran medida, del servicio que
presten a sus clientes.

Es posible ocasionar serios dafios a la imagen de la empresa si ésta no satisface el
nivel de servicio gue esperan los clientes.

Estudios realizados acerca de ia importancia de un buen servicio revelan que un
cliente insatisfecho en promedio hara comentarios destuctivos para la empresa, por lo
menos a nueve personas. Ademas, el 13% de los clientes descontentos expresara su
insatisfaccion por lo menos a otras 20 personas, **

Entonces, el servicio tiene un efecto multiplicador, que si es negativo provocara no
solamente la pérdida del cliente insatisfecho por el mal servicio recibido, sino creard
una mala imagen de la empresa en muchas otras personas.

" GRUBBS, MR Daneg
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Los comentarios negativos que se hagan de la empresa, provocados por un mal

servicio pueden tener tal alcance en el dafio de la empresa, que dificilmente ese grupo
de personas podra recuperar la credibilidad en 1a compaiiia.

Este hecho se agrava dado que la mayoria de los clientes insatisfechos no presentan
sus quejas a la empresa, y muchos otros simplemente deciden no seguir tratando con
la organizacion. Esto impide a los directivos de la empresa percatarse de ello, y
cuando se dan cuenta ya es demasiado tarde para remediarlo.

También un mal servicio representa mayores costos para la empresa ya que se invierte
tiempo y recursos en actividades no productivas de correccién. -

En conclusién, actualmente es fundamental para las empresas comerciales y en
general para todas las organizaciones, comprender el significado y la importancia de
un buen servicio asi como las consecuencias de la falta de éste, ya qué de esto
dependera en gran parte su desarrollo.
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CAPITULO V: DIAGNOSTICO DE NECESIDADES, PLANEACION,

REALIZACION Y EVALUACION DE UN CURSO DE CAPACITACION
SECRETARIAL PARA LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

En este capitulo describiremos la derivacion prictica que se llevd a cabo para
concretar en una situacién real, la fundamentacion teérica que se expone en los cuatro
capitulos anteriores de la tesis.

Primeramente presentaremos un marco general de la empresa donde se realizé la
derivacion practica, a fin de describir el contexto del cual surgid la problematica que
tratamos de resolver o por lo menos mejorar con la propuesta educativa que
presentamos mas adelante.

MARCO GENERAL DE LA EMPRESA

A) Datos Generales de la Empresa.

Es un grupo de empresas que se dedica a la fabricacién y comercializacion de
autopartes, con cobertura nacional e internacional (E.U y Canadd).

El grupo esta integrado de la siguiente manera: La Planta, la Matriz y mas de 40
sucursales agrupadas en 6 Regiones, para la comercializacién de los productos, las
cuales estan distribuldas estratégicamente en diferentes ciudades de la reptblica.

B) Estructura Organizacional.

Tanto la Planta como la Comercializadora, conformada esta ultima por la matriz y las
diferentes sucursales con sus respectivas gerencias regionales, pertenecen a una
misma familia. Sin embargo, ambas estan conformadas de forma distinta.
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Debido a que la derivaciébn practica de este trabajo la realizamos en Ia

Comercializadora, s6lo presentaremos la estructura organizaciona! de la misma.

La Comercializadora esta conformada por tres cargos principales:

- Gerencia General: La persona al frente de este cargo, es responsable de todas las
operaciones que se realizan en la comercializadora, las cuales se agrupan en dos
grandes dreas: Ventas y Administracion. -

- Gerencia Administrativa: El responsable de este puesto tiene a su cargo los
departamentos de Contabilidad, Sistemas, Recursos Humanos, Inventarios, Servicios y
Asesorfas Externos asi como el Centro de Distribucion.

- Gerencia de Ventas: De este cargo dependen las Gerencias Regionales, las cuales a
su vez estan conformadas por mas de 40 sucursales y varias bodegas.

En el siguiente organigrama de la empresa podemos apreciar mejor su estructura
organizacional:

GERENCIA GENERAL
I
| VENTAS | ADMINISTRACION
NOROESTE | || CENTRO CONTABILIDAD cos
NORESTE | | | OF SISTEMAS INVENTARIOS
BAJO | | | NAauCALPAN | | REC.HUMANOS SERVICIOS ¥
ASESORIAS EXT.
OCCIDENTE | | | SURESTE
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C) Filosofia y Cultura Organizacional.

La filosofia del grupo se centra basicamente en buscar continuamente la Calidad tanto
en sus productos como en el Servicio, conforme a las exigencias del mercado, asi
como proveer la variedad de productos que complazca las necesidades de los clientes.
Lo anterior se logrard mediante la preparacion constante de cada uno de sus
miembros, la inversitn y 6ptimo aprovechamiento de equipo con tecnologia de punta y
manteniendo una buena comunicacion en todos los niveles de lé organizacién.

La cultura organizacional de la empresa la podemos describir en cuanto a la misién,
visioén, objetivos y valores que se persiguen:

MISION

La empresa tiene como misién ofrecer repuestos automotrices de gran calidad, que
protegen y alargan el buen funcionamiento de! motor de los automoéviles, mantener
precios justos y brindar un excelente servicio, conforme a las exigencias del mercado.
Asimismo, busca promover la mejora de nuestra comunidad, con |a mira de un México
me]o'r para todos.

VISION

La empresa busca convertirse en lider nacional e incrementar su participacion en el
mercado internacional, a través de la comercializacidn de autopartes.

Al mismo tiempo se pretende llegar a ser célula-motor que promueva mejoras para
nuestro pais.

OBJETIVOS

- Buscar la completa satisfaccion de los clientes.

- Continuar invitiendo en nuevo equipo que mantendra los productos en un nivel -
competitivo y la produccién de acuerdo con los estandares internacionales.
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- Distribuir de forma expedita, &gil y cuidadosa los productos,

- Tener a disposicion inmediata todos los productos de linea.

- Instalar nuevas sucursales en ciudades estratégicas, para estar mas cerca de los
clientes y servirles mejor, '

- Implementar un proceso de mejora continua en todos los niveles y areas de la
empresa.

VALORES

En la empresa existe un ambiente de respeto al individuo y a la calidad humana, al
mismo tiempo que se exige el compromiso de todo colaborador y directivo del grupo,
de buscar la mejora continua en su desempefio, operando siempre honrada y
eficazmente.

Existe también un ambiente laboral de confianza y estabilidad, debido a que los
directivos procuran que exista una comunicacidn y trato directo entre todos los
colaboradores de la empresa y que cada uno se realice y crezca dentro de la
compaiiia.

Debido a esto, todo miembro del grupo debe colaborar de manera responsable en su
trabajo, realizAndolo con prontitud, eficacia y cortesia en sus relaciones con los
compaiieros de trabajo, asi como con los clientes y proveedores. Asimismo debe
contribuir al crecimiento de la empresa a través de un trabajo de calidad, lo cual
favorecera al mismo tiempo su propio crecimiento.

De acuerdo con lo anterior, a filosofia y cultura organizacional justifican la necesidad
de capacitar, de forma constante y efectiva en los aspectos técnico y humano, a todos
los niveles de la organizacion, a fin de contribuir al logro de los objetivos que la
empresa persigue.



V.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los directivos de la Comercializadora junto con la Gerente de Recursos Humanos
determinaron que, ante las caracteristicas del entorno econémico y comercial por el
que estd pasando el pals, y en particular el mercado de autopartes, es necesario
desarrollar estrategias que les permitan convertirse en una empresa competitiva tanto
nacional como internacionalmente.

Haciendo un analisis de varias alternativas que se podrian llevar a cabo, y teniendo en
cuenta los Objetivos, la Filosofia y la Cultura organizacional de la Empresa a fin de
mantener una congruencia entre éstos y la propuesta a desarrollar, se pensé en
implementar una estrategia que cubriera los siguientes requisitos:

1. Flexibilidad para adaptase a ios requerimientos de la empresa, considerando que
éstos son el resultado de las necesidades y expectativas de los clientes.

2. Autenticidad, en el sentido de que no sea faciimente imitable por la competencia, y
que vaya de acuerdo con la Filosofia y Cultura de la empresa.

Es asi como llegamos a la conclusién de que una forma eficaz que contribuye a
alcanzar la competitividad en el mercado nacional e internacional, es desarroilar en la
emprasa una filosofia orientada al cliente, ya que todo proceso de comercializacién
inicia con los clientes, y finaliza con ellos.

No se puede pensar en ser competitivos, si no se parte de las necesidades y
expeactativas del cliente, ya que es él la razén de ser de una empresa; de ahi que todas
las actividades de la empresa deban dirigirse a cubrir estas necesidades y lograr la
satisfaccion el cliente, y de esta manera provocar su preferencia hacia nosotros y nos
siga comprando.

Justamente considerando la gran importancia de tener al cliente como el pilar de {a
empresa, se pensoé en el papel que juegan las secretarias, pues entre sus funciones
esta la de atender a los clientes habituales y a los clientes potenciales y por tal, del
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trato, atencién y servicio que les brinden, dependera en gran medida la imagen positiva

0 negativa que se formen de 1a empresa, y su decisién de seguirnos comprando.
Concretamente {0 que proponemos es desarrollar un modelo de Calidad en el Servicio,
que permita a la empresa estar mas cerca del clientes para conocer sus requerimientos
y atender sus sugerencias, de tal manera que las secretarias -prestadoras finales del
servicio- puedan ofrecer el mejor servicio, de acuerdo con las demandas de los
clientes.

Decidimos llevar a cabo el modelo a través de la capacitacién a las secretarias y la
implementacién de un sisterna de telemercadeo, ya que la Calidad en el Servicio
implica ante todo una actitud de trabajo, hecho con la mayor calidad posible y orientado
a beneficiar a los que necesitan de ese trabajo. En suma, requiere de una actitud de

mejora continua, en la que el propio trabajo sea fuente de realizacién personal y un
medio de servicio a los demas.
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V.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DETECCION DE NECESIDADES
DE CAPACITACION

Describiremos paso a paso lo que se hizo para obtener un diagnéstico de las
necesidades existentes en la empresa, {0 cual nos sirvié para estructurar la propuesta
educativa.

V.2.1 Definicién de los Objetivos del Diagnéstico de Necesidades
de Capacitacion.

Una vez que conocimos la problematica existente en la empresa, los objetivos de
realizar un diagndstico de necesidades fueron los siguientes:

- Identificar los sintomas existentes para llegar a detectar las necesidades educativas
que se desprenden de la problemética planteada.

- Conocer la opinién de los clientes externos de la empresa, acerca del servicio  que
reciben de las secretarias.

- Conocer |a valoracién de los Jefes directos de las secretarias, respecto a la calidad
del servicio que brindan a sus clientes externos e internos.

- Obtener la autoevaluacion de las secretarias, respecto a fa Calidad en el Servicio que
brindan tanto a los clientes externos como a sus clientes internos.

La comparacién entre estos tres analisis nos permitiria obtener un resultado integral
acerca de qué aspectos requerian capacitacién y con qué profundidad.

- Obtener un panorama general de las necesidades educativas distinguiéndolas de
aquellas situaciones que no requieren de un proceso de capacitacion, y a partir de esto
diseilar una propuesta educativa para cubrir dichas necesidades.
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V.2.2 Descripcién de la Muestra.

Con el objeto de obtener informacién completa y precisa, que nos fuera Gtil para
detectar las necesidades de capacitacién existentes, y poder asi estructurar el
programa de capacitacion a realizar, escogimos tres tipos de muestras, las cuales se
describen a continuacion:

MUESTRA DE CLIENTES MUESTRA DE SECRETARIAS | MUESTRA DE JEFES
Sexo Ambos Femenino Ambos
Edad Entre 23 y 60 aflos Promedio de 28 afios Entre 25 y 40 aflos
Puesto | Gerente de Compras Secretaria Jefe Directo
Prepa- [Varia, desde primaria hasta | Varia desde estudios técnicos se- | y posgrad
racién | licenciatura. tariales hasta licenciatura.
Nivel Medio Bajo
:::‘o- Medio-Alto y Alto Medio-Bajo y Medio-Alto Medio-Aito y Alto
Total 160 8 6

El nimero de clientes que conforman nuestra muestra se determiné a partir de la
técnica de muestreo estadistico, Es conveniente sefialar que el tipo de clientes son
principalmente talleres mecanicos y refaccionarias, clasificados como micro, pequefias
y medianas empresas.

El nimero de secretarias y de jefes directos fue determinado por la empresa en la que
se llevo a cabo este proyecto.
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V.2.3 Clasificacién de las necesidades que se desprenden de la
problemética.

Primeramente enlistaremos el tipo de necesidades a investigar, partiendo de la
clasificacion descrita en el Capitulo IIl. (vid infrap. 31 ):

a) Organizacionales. La filosofia de Calidad en el Servicio involucra a toda
la organizacion, por tal introducirla en toda la empresa constituye una
necesidad organizacional.

b) Ocupacionales. La prioridad que se tenia en el momento de realizar este
proyecto era capacitar a las secretarias especificamente.

c) Ocultas. Fue necesario investigar los aspectos que requerian capacitacion,
partiendo de los sintomas detectados, los cuales se presentan a continuacion,
de manera general: '

° Se han recibido algunas quejas de clientes debido al mal servicio
que en ocasiones han recibido de las secretarias y de las
encargadas de facturacion y servicio a clientes. Esto es un
importante indicador de que es necesario que la empresa desarrolle
estrategias encaminadas hacia la Calidad en el Servicio, ya que por
lo general son pocos {os clientes que se molestan en hacer
reclamaciones o sugerencias acerca del servicio que reciben,

° En ocasiones los gerentes se han llegado a quejar del trato y de la
faita de eficiencia y disponibilidad de sus secretarias. Esto ademas
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de obstaculizar su trabajo, influye negativamente en la imagen de la

empresa ante clientes y proveedores.

d) Presentes. La necesidad de capacitar a las secretarias en la Calidad en
el Serviclo reclama ser cubierta lo mas pronto posible, y mantenerse como
parte de un proceso de mejora continua.

V.2.4. Selecciény Disefio de los Instrumentos.

El instrumento que se utilizé para la deteccién de necesidades fue la Escala Estimativa,
ya que ésta nos permite evaluar cualidades en las personas, de manera cuantitativa.
Se disefiaron dos escalas estimativas con el objeto de obtener una informacién mds
confiable y completa, y al mismo tiempo poder evaluar, de manera objetiva, a las
secretarias en los siguientes aspectos:
1. Calidad en el servicio que brinda a los clientes externos de la empresa.
2.Calidad en el servicio que brindan internamente en la empresa.
Para evaluar el primer aspecto, se diseii® una escala estimativa para ser contestada
por los clientes, por las secretarias y por sus jefes directos.
Para evaluar el segundo aspecto, la escala estimativa que se disefi¢ estaba dirigida
anicamente a las secretarias y a sus jefes directos.
El propdsito general de utilizar estos instrumentos fue detectar en primer lugar, si era
necesario capacitar a las secretarias para mejorar en los dos aspectos mencionados, y
en segundo, cudles rubros de los que conforman ambos aspectos, demandaban ser
mejorados.
L.a graduacion utilizada para cada reactivo incluye cinco rasgos, cuyo valor va en forma
descendente: Muy Bien 5, Bien 4, Regular 3, Mal 2, MuyMal 1.
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Cuanto mds alta resultara la puntuacién de cada aspecto que mide el instrumento,

estarla indicando un nivel muy aceptable en la Calidad del Servicio que las secretarias
ofrecen.  Por el contrario, entre mas baja fuera la puntuacién, estaria indicando la
necesidad de mejorar en esos aspectos.

Por lo tanto, el grado 6ptimo es el 5 (Muy Bien), el término medio es el 3 (Regular), y el
mas bajo es el 1 (Muy Mal).

La escala estimativa que disefiamos incluye también una pregunta abierta al final, con
el propésito de que las personas que la contestaran pudieran expresar sus opiniones y
valoracién acerca de la Calidad del Servicio que hasta ese momento habian recibido
de parte de las secretarias.

Contenido de las Escalas Estimativas.

El contenido del primer instrumento, al que denominaremos instrumento I: Calidad en el
Servicio Externo, se centra en siete aspectos que corresponden a las Caracteristicas o
Atributos que debe reunir un Servicio de Calidad en relacién con los clientes externos
de [a empresa (vid supra p. 73-75), los cuales son:

1, Eficiencia.

2. Oportunidad.

3. Amabilidad.

4, Accesibilidad.

5. Continuidad.

6. Confiabilidad.

7. Atencién Personalizada.
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El contenido del segundo instrumento, al que denominaremos Instrumento Ii: Calidad

en el Servicio Interno, lo conforman 5 rubros que a juicio nuestro y de acuerdo también
con los valores y filosofia de la empresa, son fundamentales para lograr un Servicio de
Calidad internamente en {a organizacion;

1. Orden y Limpieza,
2. Eficiencia.

3 Comunicacion,

4. Trabajo en equipo.
5. Lealtad.

A continuacion presentamos las escalas estimativas que utilizamos en la deteccién de
necesidades.

Con el propésito de facilitar al lector la comprension del contenido de ambos
instrumentos, presentamos también dos cuadro en los cuales se explica el objetivo que
persigue cada item, en relacién con cada uno de los aspectos antes mencionados.
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INSTRUMENTO I: Calidad en el Servicio Externo

NOMBRE: PUESTO:
FECHA: HORA:

El objetivo de este cuestionario, es conocer c6mo es la atencion y el servicio que ofrecemos a
nuestros clientes, para llevar a cabo mejoras a nivel personal y grupal.

La informacién que se obtenga de esto sera confidencial y se utilizard dnicamente para estructu-
rar un programa de mejoramiento del servicio que ofrecemos.

INSTRUCCIONES: Evalia los aspectos que se te presentan a conlinuacion, colocando una X"
debajo de la opcidn que mejor corresponda a tu situacién particular. Trata de ser lo mas sincera
y objetiva posible.S/ deseas, puedes anotar tu nombre .

Muy Bien]  Bien | Reguiar | - Mal Muy Mal
Como evaluarias 5

4 3 2 1

-

. Tu habitidad para realizar bien
tu trabajo desde la primera vez.

N

. El manejo que tienes de las he-
rramientas de trabajo (computadora,
teléfono,fax,méaquina de escribir,etc.)

w

. Precision o exactitud con la que
elaboras las facturas, cheques,
memorandums, caras, elc.

»

. Tu flexibilidad para aceptar y corre-
gir tus emores.

w

. La prontitud con que atiendes a los ; E
Hi tanto p como.. -
por teléfono. X

o

La precisidn con que resuetves los
problemas o dudas de los cliente:

-

. La velocidad con que resuelves lo:
problemas de los clientes. "

@

. El gusto por tu trabajo.

. La amabilidad con que atiendes a
fos cli tanto per hmene’
como por teléfono. .

©




10

1

12

13.

14.

16.

17.

18.

19.

20, ¢ Tienes otros comentarios que quieras hacer acerca d

. El cuidado que tienes en tu arreglo
personal en el trabajo.

. La frecuencia en el cantacto directo
que mantienes con los clientes.

.El cuidado que tienes por comunicarte
con los clientes cuando la persona in-
dicada no ha podido atenderio en el
momento en que lo ha solicitado.

. Tu disponibilidad para atender al
cliente cuando éste lo requiere.

Tu capacidad para agilizar los
resultados con el minimo emor y
entsegarios en el tiempo oportuno.

. Tu esmero por buscar siempre la
satisfaccion del cliente.

Tu responsabilidad para cumplir fo que
prometes a los clientes.
Tu para ofrecer siemp

un serviclo que deje satisfechos a los
clientes.

Tu esfuerzo por atender individual-
mente las necesidades de los
clientes.

Tu interés por conocer la opinidn de
los clientes respecto al servicio que
les das.

TOTAL

los cli ?

101

Muy Bien
5

S—
Bien

ﬁeaulnr
3

Mal Muy Mal
1

e ia al

io que prestas a:

. ,Mubhas; i

portu



ESCALA ESTIMATIVA APLICADA A LOS CLIENTES 102
INSTRUMENTO I: Calidad en el Servicio Externo

NOMBRE: FECHA:
EMPRESA: PUESTO:

El objetivo de este cuesuonano es conocer su opmlon acerca de la atencién y Servicio que ha

de y das de f i6n, para llevar a cabo :nejoras en el mismo.

La informacién que se obtenga sera confidencial, y se utilizara dnicamente para estructurar un
programa de mejoramiento del servicio que le ofrecemos.

INSTRUCCIONES: Evalle los aspectos que se le presentan a conlinuacién, colocando una "X"
debajo de la opcién que mejor corresp asu iencia con respecto al servicio que ha recibido
hasta ahora, de parte de nuestra (s) secretaria (s). Si desea, puede anotar su nombre y el de su negocio

Cémo evaluaria a nuestra (s) secre-

taria (s) y encargada (s) de facturacién | Muy Bien| Bien Regular Mal Muy Mal
en cuanto a: i 5 4 3 2 1

1. Su habilidad para hacer bien su trabajo,

2. La flexibilidad para aceptar y corregir
Sus errores.

3. La prontitud con que le atienden cuando
acude a Ja emp ya sea
o par teléfono.

4. La velocidad con la que sus
problemas o dudas cuando solicita su
ayuda.

5. La precisién con que le
requerimientos o dudas.

sus

6. La amabilidad con que le atienden
cada vez que acude a la empresa tanio
como por telé

7. Su actitud por ayudarlo gustosamente .
en o que usted necesita.

8. El cuidado que tienen en su arreglo
personal.

9. La velocidad y precision para comuni-~ .
carlo por teléfono con la persona que usted e
busca. g B




10. El cuidado que tienen por comunicar-
se con usted cuando la persona indicada
no ha podido atenderio en el momento que
usted fo ha solicitado.

11.- La frecuencia con que estdn en con-
tacto con usted.

12, La consistencia por ofrecerle un buen
servicio.

13. Su responsabilidad para cumplir lo que
le prometen.

14, Su capacidad para brindarle un servicio
adecuado a lo que usted necesita y espera

15. Su esfuerzo por atender individualmen-
te sus requerimientos.

16.- Su interés por conacer o que usted
opina acerca del servicio que le brindan.

TOTAL

17. ¢Desea hacer otros comentarios acerca de la aten

ahora?

103

Muy Bien
5

Blen

Regutar
3

Mal

Muy Mal
1

cién y Sérvlclo_ que le han brindado hasta

JMuchas g



ESCALA ESTIMATIVA APLICADA A LOS JEFES DIRECTOS 104
INSTRUMENTO [: Calidad en el Servicio Externo

NOMBRE: PUESTO:
FECHA: HORA:

E! objetivo de este cuestionario, es conocer su opinion acerca del desempeiio de su secrelana
con respecto a la atencidn y servicio que presta alos clientes. para levar a cabo mejoras en el
mismo. Lainformacién que se obtenga de esto serd confidencial y se utilizaré unicamente para
estructurar un programa de mejoramiento del servicio que ofrecemos.

INSTRUCCIONES: Evalle los aspectos que se le p a i 16 una
“X* debajo de la opcién que mejor corresponda al d de su secretaria, can resp a
la atencidny servicio que presta a los clientes.  Trale de ser lo mas sincero y objetivo posible.

Si desea, puede anotar su nombre.

Muy Bien Bien Reguiar Mat Muy Mal
Coémo evaluaria en su secretaria 5 4 3 2 1

-

. Su habillidad para realizar bien
el trabajo desde la primera vez.

N

El manejo que tiene de las he-
rramientas de trabajo (computadora,
teléfono,fax,maquina de escribir,etc.)

w

. La precisitn o exactitud con la que
elabora las facturas, cheques,
memorandums, cartas, elc.

rS

. Su flexibilidad para aceptar y come-
gir sus errores,

(L]

. La prontitud con que atiende a los
clientes.

6. La precision con la que Ive los "
requerimientos o dudas de los
clientes.

~

. La velocidad con la que resuelve los
problemas de los clientes.  *

>

E! gusto que muestra por su trabajo.

®

La amabilidad con que atiende a =~
los clientes. .
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{

@
o
E]

Muy Bien Regular Mal Muy Mal
5 3

IS
N
-

10. El cuidado que tiene en su arreglo
personal en el trabajo.

11. La frecuencia en el contacto directo
que mantiene con los clientes.

12. El cuidado que tiene por comunicarse
con el cliente cuando usted o [a perso-
na indicada no ha podido atenderlo en
el momento en que lo ha salicitado.

13. Su disponibilidad para atender al
cliente cuando éste lo requiere.

14. Su capacidad para agilizar los
resuitados con el minimo error y
entregarlos en el tiempo oportuno.

15. Su esmiero por buscar siempre la
satisfaccion del cliente.

16. Su responsabilidad para cumplir lo
que promete a [os clientes.

17. Su constancia para ofrecer siempre
un servicio que deje satisfechos a ios
clientes.

18. Su esfuerzo por atender individual-
mente las necesidades de los
clientes.

19.- Su interés por conocer la opinién de .. -
los clientes respecto al servicio que . ./
les brinda. :

brinda a los

JMuchas gracias por su



ESCALA ESTIMATIVA APL!CADA A LAS SECRETARIAS 106
INSTRUMENTO II: Calidad en el Servicio Interno

NOMBRE: PUESTO:
FECHA: HORA:

El abjetivo de este { i0 es cimo es la on y servicio que prestas a las pef-
sonas que laboran dentro de Ja empresa ( Superiores, F de otros Dep: Gerentes

de Sucursales, etc.)

Nuevamente {e reitero que la informacién que se obtenga sers confidencial, y se utilizara unuca-
mente para estructurar un programa de me]oramlenlo de! servicio que ofrecemos lamo al mtenor
como af exterior de la empresa, :

INSTRUCCIONES: Evalia los asp que se te p a i ion. cof d uria ‘;X‘f de-
bajo de Ia opcidn que mejor comresponda a 1u situacion particular. Trata de ser lo mds sincera’y.
objetiva posible. Si deseas, puedes anotar tu nombre . g

Casi
Siempre | Siempre | A veces
5 4 30

1. Dejas ordenado y limpio tu fugar de
trabajo.

2. Devuelves las cosas a su lugar, en las .
mismas condiciones en que Ias encontras- | "
te. X

3.Mantienes en orden los documenlos que
manejas (archivo, faciuras carlas; etc.

4. Entregas tus’ lrabajos a tiempt
nados y con la calidad esperada pof tu
supgrlores

5. Revisas y corriges tu trabajo antes de
enlregarlo

6. Pfocuras preparane conslanlemenle yiu
estar acluahzada :

7. Pasas Ias Ilamadas rapldameme a la :
persona indicada. %

8. Incluyes en los recados los datos nece-
safios para que la persona indicada se -- -
pueda comunicar con el interesado. -

9. Das los recados oportunamenle a la ..
persona mndicada




10 Cuando no vas a poder cumpiir algo, lo
alasp

11. Estés dispuesta a ayudar a tus com-
paiieros a sacar el trabajo adelante.

12, Aportas sugerencias de mejora cuan-
do otros te entregan un trabajo que no sa-
tisface tus expectativas.

13. Planificas tu orden y ritmo de trabajo
para que los demds no tengan que dete-
nerse porti.

14, Estas dispuesta a hacer un esfuerzo
extra cuando la situacion lo pide.

15. Hablas con los demas, pero no de
elios cuando notas que algo anda mal.

16. Haces un buen uso de los recursgs,
procurando no malgastarios.

TOTAL

107

Siempre
5

Casi
Siempre
4

Casi
Aveces | Nunca
2

3

Nunca

17. ¢ Tienes otros comentarios que quieras hacer acerca de la atencion y servlclo que prestas a lus

compaiieros de trabajo y superiores?

fare fAn]

Muchas g

por tu cc



ESCALA ESTIMATIVA APLICADA A LOS JEFES DIRECTOS 108
INSTRUMENTO Ii: Calidad en el Servicio Interno

NOMBRE: PUESTO:
FECHA: HORA:

Et objetivo de este cuestionario es conocer su opinion acerca de la atencion y servicio que presta
su secretaria, tanto a usted como a las demas personas que laboran dentro de la empresa (Personas
de ofros Depar Gi de ele.)

Nuevamente le reitero que (a infc ion que se ga serd C 1clal, y se utilizara unica--
mente para estructurar un programa de mejoramiento del servicio que ofrecemos tanto al interior
como al exterior de la empresa.

INSTRUCCIONES: Evalite los aspectos que se le presentan a continuacion, colocando una X" de-
bajo de la opcién que mejor corresponda al di fio de su fa. Trate de serlo mas
sincero y objetivo posible. Si desea, puede anotar su nombre .

Casi Casi
Siempre | Siempre | A veces Nunca Nunca.
5 4 3 2 ~ 1

1. Deja ordenado y limpio su lugar de tra-
bajo.

2. Mantiene en orden los documentos que
maneja (facturas, archivo, etc.)

3. Entrega a tiempo los trabajos qué usted
le solicita, terminados y con la calidad es- |,
perada. : -

4. Tiene usted que hacer corect
trabajo que le entrega.

5. Muestra interés por prepéra{se y estar,
actualizada. LT

6. Le da los recados con los datos nece-
sarios para que usted pueda comunicars
con Ja persona interesada. "

7. Le entrega los récados opar

8. Le informa cuando hd va
plir algo que habian acordado;

9. Muestra dispanibilidad para ayudar
sus i 0s a sacar ‘el b




10. Planifica su orden y ritmo de trabajo
de tal que no i o deti

109

Siempre
5

Casi
Siempre
4

A veces
3

Casi
Nunca

Nunca

p

el trabajo de los demas.

11. Muestra disponibilidad para hacer un

esfuerzo exira cuando la situacion lo pide.

12. Cuando nota que algo anda mal se lo
informa a usted o a la persona indicada,
antes de hacerto con los demas.

13. Hace un buen uso de los recursos,
procurando no malgastarios.

TOTAL

14, ¢ Tiene otros comentarios que quiera_ hacér

taria, tantc a usted como a las demés p

porsu

Muchas g




INSTRUMENTO I: Calidad en el Servicio Externo

No. INSTRUMENTO ASPECTO . : "‘
QUE LAINCLUYE |  QUE MIDE OBJETVO s ¥
Clientes Conocer el grado de habilidad que poseen las secretanas para desempenar bien su trabajo des-
1 Secretarias |Eficiencia de la primera vez, es decir, si saben lo que tienen que hacer y si lo hacen de acuerdo con lo que
Jefes ¢l cliente ita y espera.
Clientes Detectar si las secretarias poseen un excelente manejo de sus herramientas de trabajo, de tal
2 Secretarias Eficiencia |manera que puedan realizar efici y con precision su trabajc, con miras a ofrecer un
Jefes . I servicio a los clientes.
Cilientes Evaluar la exaclitud con que Ias secretarias elaboran los documentos como cartas, cheques,
3 Secretarias Eficiencia pues ello repercute directamente en la imagen positiva o negativa que el cliente tenga
Jefes de la empresa.
Clientes Valorar la flexibilidad de tas secretarias para aceptar y corregir Sus errores, ya que un servicio de
4 Secrelarias Eficiencia calidad requiere de una actitud de mejora continua por parte de sus prestadores.
Jefes
Clientes |Evaluar la prontitud con que las den a los ciientes tanto como
5 i Op 1 |por teléfono, ya que esto forma parte de un servicio de calidad.
Jefes
Clientes Conocer la precision con que 1as ias resuelven los problemas de los clientes, ya que un
6 Secretarias Oportunidad {servicio de calidad implica cumplir de manera oportuna y precisa los requisitos cambiantes de
Jefes los clientes.
iClientes Evaluar la velocidad con que las sec i lven los p 0 dudas de los clientes,
7 ja! Op! pues ellos buscan que sus requerimi sean re api yenel en que
Jefes lo sofici
Clientes Valorar en las secretarias el gusto que muestran por su irahajo, ya que esto se refleja en su trato
8 i Al con [os demds y en la forma en que atienden a los clientes.
Jefes
Clientes Valorar la il con que las a os clientes, tanto personalmente como
9 Secretarias Amabilidad  |por teléfono, pues los ciientes esperan ser tratados con cordialidad, cortesia y respelo.
Jefes
Clientes Evaluarla iencia [ de las sec ias, ya que esto repercute en la imagen que el
10  |Secretarias Amabilidad I;nle tenga de la empresa. i
Jefes
Clientes Medir la frecuencia en el contacto directo que las i i con los cli pues
1" Secretarias Accesible un servicio de calided requit un trato y directo con os clientes para estar
‘Jefes a sus requerimientos y poder cumplir con éstos. o 3

L3




No. INSTRUMENTO ASPECTO >
PREGUNTA| QUE LA INCLUYE QUE MIDE OBJETVD
Clientes Evaluar el cuidado que tienen las ias por ¢ icarse con los clientes cuando no ha
12 Secrelaras [Accesible sido posible atenderio en el momento en que lo han solicitado, aspecto importante para
Jefes lograr Ia calidad en el servicio que se presta.
Clientes Detectar ia velocidad y ision de las ias para i oni alos
13 {Secretarias Accesible clientes con la persona que buscan, pues ellos desean ser atendidos por personas que los pue-
Jefes dan ayudar; y en el en gue lo solicitan.
Ciientes Medir la capacidad de las secretarias para agilizar [os resultados con el minimo error y entreg
14 i C los en el tiempo oporluno, ya que ia continuidad en un servicio de calidad implica realizar los pro-
Jefes cedimi necesarios, en forma correcta y oportuna de acuerdo con las i del cliente
Clientes Valorar el esmero que ponen las secrefarias por buscar siempre la satisfaccion del cliente, pues
15  |Secretarias Confiabitidag |la confiabilidad en un servicio de calidad se obtiene a través del cuidado y esmero por cumplir
Jefes {siempre con lo que el cliente necesila y espera.
Clientes Evaluar el grado de responsabilidad de tas secretanias para cumplir lo que prometen a los
16 i C dad | , pues ellos buscan obtener la seguridad de que no seran defraudados ni engafiados por-
Jefes que fa empresa siempre cumple lo que les promete,
Clientes Detectar la constancia que tienen las secretarias para ofrecer siempre un servicio que deje sa-
17 8 i Confiabilidad tisfechos a los clientes. ya que la confiabilidad se crea cuando los clientes han recurrido frecuen-
Jefes a la empresa y nunca han tenido proble para recibir lo que esperan..
Clientes Valorar el esfuerzo de las secretarias por atender individualmente las necesidades de los
18  {Secretarias Personalizado |clientes, ya que los clientes desean ser atendidos de acuerdo 2 su situacion particular y.recibir
Jefes 4§iempre un trato personal.
Clientes Evaluar el interés de las secretarias por conocer |a opinion de los clientes respecto al servicio
19 | i P lizado que les brindan. La personalizacion del servicio requiere dedicar tiempo a recibir retroalimenta-
Jefes cion de los clientes para conocer si estan satisfechos con el servncno que reciben de su parte.
Clientes Cuestionar sobre otros 0S que se quieran acerca de la atencion y
20 |Secretarias Todos servicio que se brinda a los clientes.
Jefes

it



INSTRUMENTO II: Calidad en el Servicio Intemo

No. INSTRUMENTO ASPECTO
QUE LA INCLUYE QUE MIDE OBJETNO R
1 Secrelarias Orden y Conocer si las secretarias poseen el habito de dejar limpio y ordenado su {ugar de trabajo pues
Jefes limpieza esto facilita ta calidad de su trabajo y Ia de los demds.
|Secretarias Orden y Detectar si las secretarias poseen el habito de devolver 1as cosas a su lugar asi como el cuidado
2 Jefes Limpieza de en las mi ici en que [as encuentran, pues esto ayuda a que exista
J,En orden y evita que los p imil internos se obstaculicen.
3 e Orden y Evaluar a las secretarias en cuanto al orden que i en los di que jan ya
Jefes Limpi ue esto es un factor importiante para agitizar los pr i i 3
Medir [a fr ia con que las ias entregan sus trabajos a tiempo, terminados y con
4 Jefes Eficiencia ta calidad esperada por sus superiores, ya que de esto depende en gran medida que se logre
|a Calidad en el Servicio de manera interna en la empresa.
5 Secretarias Eficiencia Evaluar si las secretarias revisan y coirigen su trabajo siempre antes de entregario, pues eslo
Jefes ibuye a alcanzar i Ia Calidad en €l Sesvicio.
Secrelarias Conocer si las ias pl y estar i pues esto
6 Jefes Efici permite mejorar la eficiencia en su trabajo y con ello, 1a Calidad en el Servicio que prestan
inter en la emp
|Secretarias Detectar si fas secretarias pasan siempre rapi las alap indicada, ya
7 Jefes Comunicacién [que de lo contrario no sélo se obstaculiza et trabajo de los demds, sino que afecta la imagen
de la empresa con [as personas del extenor
Secretarias Conocer si las pre en los , los datos i0S para que
8 Jefes Comunicacion {la persona indicada se pueda cumumcar con el interesado, pues esto facilita la Calidad en el
Servicio al interior de I2 empresa y por consecuencia al exterior de !a misma.
Secretarias Conocer Ia frecuencia con que las secretarias dan los recados oportunamente a la persona in-
9 Jefes Comunicacion [dicada, pues de Ia cc icacion interna dep en gran medida fa Calidad en el Servicio tanto
intema como exter
|Secretarias Detectar si las jas i iempre a las p i , cuando no van s poder
10 Jefes C plir algo, ya que para lograr la Calidad en el Servicio internamente se necesita una
comunicacién abierta, directa y oportuna.
11 Trabajo en Valorar 1a disponibilidad de las secretarias para ayudar a sus compaferos a sacar el trabajo
Jefes i pues la Calidad en el Servicio intemo de la on mutua.
La Calidad en €] Servicio implica tanto el trabajar con cafidad, como e} recibir trabajos hechos
12 Secretarias Trabajo en con calidad, por lo tanto, es necesario evaluar si 1as set ias aportan ias de
mejora cuando ofros le g jos que no sati SUS exp livas, ya que de esto

Jefes lEquipo

|dependera en gran medida el que se consigan mejoras en el servicio.

it




No. INSTRUMENTO ASPECTO
QUE LA INCLUYE QUE MIDE - OBJETIVO
Trabajo en Detectar si ias secretarias planifican su orden y ritmo de trabajo para que los demas no tengan
13 Secretarias Equipe que detenerse por causa de ellas, ya que un aspecio importante para lograr la Calidad en el
Jefes Servicio inter es la coordinacion de las actividades que cada colaborador realiza, en
}funcién de objetivos comunes.
e Valorar la disposicion de las secretarias para hacer un esfuerzo extra cuando la situacion lo pida
14 Jefes Lealtad ya que esto demuestra su compromiso y lealtad hacia la empresa lo cual constituye un esfuerzo
individual por lograr la Calidad en el Servicio intemo.
Secretanas Detectar si las secretanias pracuran hacer sugerencias de mejora a la persona indicada, cuando
15 |Jefes Lealtad notan que algo anda mal. evitando hablar ma! de ellas ante los demds. Esto expresa la lealtad
y respeto hacia Sus compaiieros y facilita el logro de la Calidad en el Servicio Interno.
ISecrelarias Conocer si las secretarias hacen un buen uso de los no pues
Jefes Lealtad esto ademas de expresar su lealtad hacia la empresa, contribuye a mejorar la productividad.

£l



1y
V.2.5 Aplicacion de los Instrumentos. :

El numero total de escalas estimativas aplicadas fue de 172, Las condiciones para su
aplicacién fueron las siguientes: '

° A los clientes se les hicieron llegar por medio de fax a los que tenian, y a la mayoria
por medio de los vendedores y repartidores de la empresa, quienes también se
encargaron de recogerlos. El lugar en que se aplicaron fue en el propio negocio de los
clientes,

° A las secretarias se les entregaron sus dos cuestionarios para que los contestaran

individualmente, en su propio lugar de trabajo.

° A los Jefes directos de igual manera se les entregaron los dos cuestionarios en forma
individual y en su oficina.

° El tiempo de aplicacion de los cuestionarios de las secretarias y jefes directos fue de
30 min. en promedio, por cada persona.

° La aplicacién de los cuestionarios se hizo en las horas de trabajo.

V.2.6 Obtencién y procesamiento de Resultados.

Presentamos a continuacién dos cuadros comparativos que cofresponden a cada uno
de los dos tipos de escalas estimativas que se utilizaron en la deteccion de
‘necesidades, a fin de que el lector pueda visualizar en porcentajes, los resultados
obtenidos en cada item.



CUADRO COMPARATIVO

INSTRUMENTO |: Calidad en el Sarvicio Extsmo
- i vy ) S
3 - Regular 8.25% 16.66% 16.66%
2 - Mal 2.50% 0% 0%
1-Muy Mal 0% 0% 0%
§ - Muy Bien 50% 66.668%
4 - Bien 50% 332,33%
3 - Regular 0% 0%
2 - Mal 0% 0%
1 - Muy Mal 0% 0%
S - Muy Bien 16.66% 16.686%)|
4 - Bien 83.33% 66.86%
3 - Regular 0%| 0%
2 - Mal 0% 16.66%|
1 -Muy Mal 0% 0%,
5 - Muy Bien 25% 33.33% 33.33‘75
4 - Blen 62,50% 50% 50%
3 - Regular 12,50% 16.66% 16.668%
2 - Mal 0% 0% 0%
1 - Muy Mal 0% 0% 0%
5 - Muy Blen ' 26.25% 50% 50%:
4 - Bien 83.75% 50% 50%
3 - Regular 6.25%) 0% 0%
2 - Mal 3.75% 0% 0%
1 - Muy Mal 0% Q% 0%
5 - Muy Bien 40% 16.66% 33.33%
4 - Bien §3.75% 83.33% 33.33%
3 - Regular 8.25%) 0% 33.33%
2 - Mal 0% 0% 0%
1 - Muy Mal 0% 0% 0%
§ - Muy Bien 10%) 33.33%) 33.33%
4 - Blen 60% 66.86% 33.33%
3 - Regular 30% 0% 33.33%
2 - Mal 0% 0% 0%
1 - Muy Mal 0% 0% 0%
5 - Muy Bien 48.25% 68.66% 668.66%
4 - Bien 47.50% 33.33% 33.33%
3 - Regular 8.25% 0%| 0%
2 - Mal 0%! 0% 0%
1 - Muy Mal 0%, 0%) 0%
5 - Muy Bien 38.75% 33.33%) 50%
4 - Bien 57.50% 66.66% 50%
3 - Regular 2.50% 0% 0%
2 - Mal 1.25% 0% 0%
1 - Muy Mal 0% 0%) 0%




3 LIy Iy
A ‘;:- - .

5 - Muy Bien
4 - Bien

3 - Regular
2 - Mal

1.- Muy Mat

1

5 - Muy Bien
4 - Bien

3 - Regular
2 - Mal

1- Muy Mal

12

§ - Muy Bien
4 - Bien

3 - Regular
2 - Mal

1-MuyMal
5 - Muy Bien
4 - Bien

3 - Regular
2 - Mal

1 - Muy Ma}

5 « Muy Bien
4 - Bien

3 - Regular
2 - Mal

1 Muy Mt

1-Muy Mal
5 - Muy Bien
4 - Bien

3 - Regular
2 - Mal

“11- Muy Mal

5 - Muy Bien
4 - Bien: :x

21.25%)
58.75%

17.50%)

2.50%
0%

14+ Bien, "
- {3 - Repular
12 - Mal
1Moy Mal <

5 - Muy Bien

11.25%|
58.75%
22.50%
7.50%
0%

‘|4-Bien".

5 - Muy Bien -

3 - Regular
2-Mal i

17.50%

T 5B.76%
©21,25%

2.50%,

0%

“ 1+ Muy Mal



16.25%

Y
33.33% 0%
6§0% 50%! 50%
19 15% 16.66% 50%
5% 0% 0%
3.75% 0% 0%,
* Me gusta dar lo mejor [* Muchas veces se equi-
de mi para que los clien-{voca al hacer cartas.

tes estén satisfechos. 16.66%
16.66% * Hay que revisar su tra-

Los resultados de esta |* Que contesten pronto [bajo.  16.66%
pregunta no represen- ({al pasar las llamadas, * Necesila organizacion,

20 de para que los clientes no 16.66%

estén esperando.
16.66%

* Casi nunca cumple lo
que promele a |os clien-
tes. 16.66%

* Debe poner mas aten-
cién a su trabajo. 33.33%
* Es amable y entusias-
ta. 33.33%




CUADRO COMPARATIVO

INsTRlLM_ENTO |l: Calidad en el Servicio Interno
e Na ] s, PORLER . o] et T WDy g o]
PREGONTA |V RESPUESTAS : X
5 - Siempre
4 - Casj Siempre
1 3- Aveces
2 - Casi nunca
1- Nunca
5 - Siempre 50%
4 - Casi Siempre 33.33%
2 3-Aveces 16.66%
2 - Casi hunca 0%
1- Nunca 0%
5 - Slempre 50% 33.33%
4 - Casl Siempre 33,33% 16.66%
3 3-Aveces 16.66% 50%
2 - Casi punca 0% 0%
1 - Nunca 0% 0%
5 - Siempre 33.33% T6.66%|
4 - Casl Siempre 50% 50%
4 3 - Aveces 16.66% 16.66%
2 - Casi nunca T 0% 16.66%
1 - Nunca 0% 0%
5 - Siempre 50%: 33.33%
4 - Casl Stempre 33.33% 50%
5 3 - Aveces 16.66% 16.66%
2 - Casl nunca 0% 0%
1- Nunca 0% 0%,
5 - Siempre 16.88% 16.66%
4 - Casi Siempre 66.66% 16.66%
6 3 - Aveces 16.66%. 50%
2 - Casi nunca 0% 16.68%
1 - Nunca 0% 0%
5 - Stempre 668.66%
4 - Casi Siempre 33.33%
7 3 - A veces
2 - Cast nunca -
1 - Nunca
5 - Siempre 50% 0%
4 - Casi Siempre 50% 50%)|
8 3 - A veces 0% 50%
2 - Casinunca 0% 0%
1 - Nunca 0% 0%
5 - Siempre 33.33% 0%,
4 - Casi Siempre 66.66% 50%
9 3- Aveces 0% 50%
2-Casinunca . - 0% 0%
1 - Nunca ) 0% 0%




[ PREGUNTA

i POSIBLES

- RESPUESTAS 5
5 - Siempre 33.33% 33.33%
4 - Casi Siempre 33.33% 16.66%
10 3-Aveces 33.33% 66.66%
2 - Casi nunca 0% 0%
1-Nunca 0% 0%
5 - Siempre 50%
4 - Casi Siempre 50% 100%
11 3-Aveces 0%
2 - Casi nunca 0%
1-Nunca 0%,
5 - Siempre 66.66%
4 - Casi Siempre 16.86%
12 3 -Aveces 16.66%
2 - Casi nunca 0%
1 - Nunca 0%
.~ |5- Siempre 18.66% 33.33%]
2114~ Cast Siempre 88.66% 33.33%
13.:.13 - A'veces * 16.668% 33.33%
12 - Casi nunca % 0%
1-Nunca 0% 0%
oo |8 - Slempre s e 83.33% 33.33%
‘7 |47~ Casi Siempre 16.668% 50%
14 - |3-Aveces ™ 0%, 16.66%
"o f2:casi nunca 0% 0%
1-Nunca .~ 0% 0%
§ - Siempre 16.68% 16.66%
.- l4 - cast Slempre 33.33% 86.66%
15 - 13 -Aveces 33.33% 16.66%
2. Casi nunca 16.668% 0%,
1.- Nunca 0% 0%|
S - Siempre 50% 50%
4 - Casl Siempre 50% 50%
16 3 - Aveces 0% 0%
2 - Casl nunca 0% 0%
1- Nunca 0% 0%
Por ser una pregunta |* Me gustaria tener motivacio{* ES responsable  16.86%
lablerta, las respuestasi{nes para trabajar mas favora-[* A veces no comunica lo que,
17 pueden ser disti bl como cursosde  [plensa;  16.66%

actualizacion y desarrollo
personal. 33.33%

* Sus actividades del hogar

le impiden a veces hacer

otras cosas de la oficina.
16.66%

19



V.2.7. ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE - LA,
INFORMACION E

EFICIENCIA
1.- Habilidad para hacer bien su trabajo

Clientes

ﬁ ﬁny Bien

- Ty E
28 Regular |
EBua !
Ewuy st

Escala de Medicion

Sec retarias

Bl gien
& Rogutar
6 aar

E} Huy Mal

f
i
i
)

100% -7
LT Buuynen |
w o W oen !
0% - T Raguiar
20% - ' @ua
0% - B uy mat |

Escala de Medicidén

Se puede observar en la mayoria de las respuestas que la habilidad de las -
secretarias para hacer bien su trabajo es considerada como buena tanto por-los
clientes como por los jefes directos y por ellas mismas, sin embargo, un porcentaje
considerable indica que es regular. Por lo tanto, es necesario capacitarias para que
puedan hacer su trabajo con la mayor calidad posible, y de esta forma se con5|ga
la satisfaccién de los clientes, respecto al servicio que le ofrecen.



EFICIENCIA

2.- Manejo que tienen de las herramientas de trabajo

Secretarias

B Muy Bien '
B Bien i
" Bl Regular l
i
B mMat |
[s’ MuyMaI
Escala de Medicion
Jefes Directos
e
100%/; e
P - l
30%1‘ . e W Moy Blen |
e
60% ~ N o M Bien i
40%‘/ . B! Regular E
20% - B Mal :

: mﬁ_oy ";37 4] Muy Mal

0% -

Escala de Medicion

Tanto las secretarias como sus jefes consideran en su mayoria, que el manejo que
ellas tienen de las herramientas de trabajo es Muy bueno, un porcentaje
considerable lo evalua como bueno, por lo que es posible mejorar en este aspecto.
a fin de que el servicio que se brinda a los clientes sea mejor adin.



EEICIENGIA 22

3.- Precision o exactitud con la que elaboran las facturas,
cheques, cartas, etc.

Secretarias

100% - ’/{
1 .
80%: e R | Muy Bien |
60% " | i si ;
% A ien ‘
40% B3 Regular
20% | Mal
0% AW 5 oA Muy Mal

Escala de Medicién

Jefes Directos

¥ Muy Bien
A Bien

3 Regular

4 Mal

13 Muy Mal

Escala de Medici

En su mayoria las secretarias encuestadas y sus jefes manifiestan que la precision
o exactitud con que ellas elaboran los documentos de trabajo es buena. Sin
embargo, una sexta parte de los jefes directos consideran que es mala, lo cual
indica la necesidad de trabajar sobre este aspecto para mejorar, ya que errores de
este tipo influyen en la Calidad del Servicio que se brinda a los cllentes :




EFICIENCIA
123

4.- Flexibilidad para aceptar y corregir sus errores

Clientes

e 1’“ l;lu;;n_-}
B pien !
i
i

. ¥ Rogutar

A mar
= prreral
W/ 5 My Mat

Escala de Medicidn

B8 Muy Bien
‘@ eien
{ @ Regular
! Mat
i 1§ My Ml

%

Escala de Mediclén

ctos

R Moy B

M aen

. Regulat
et

Wo’-jﬂ"_r" ' 02 tay Mal

* 40% -
20% -
0% -

Escala de Medicidn

Mas de la mitad de los clientes, asi como de las secretarias y sus jefes consideran
que la flexibilidad de ellas para aceptar y corregir sus errores es buena.
Aproximadamente una sexta parte de la poblacion encuestada evaluaron este
aspecto como regular, o cual nos indica la necesidad de promover en las
secretarias actitud de apertura y flexibilidad, ya que un servicio de calidad, que es
permanente, requiere de la aceptacion de los propios errores para buscar la mejora
continua en todas las actividades que el servicio implica.



OPORTUNIDAD
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5.- Prontitud con que atienden a los clientes, tanto personalmente
como por teléfono

Clientes

- —
& muy aien !

" & aen i
EIReguiar |
i Mal
B muy me)
R |
Escala de Medlicidn
Sec retarias
- -
100% . o
80% 7 | . Huu;man !
5 o - ... Bees |
a0%m 7 42! . . T3 Regutar |
20% - 3 & Mat i
on - P R oA g D
Escala de Medicion
Jefes Directos
100% -
80% ¢ . B Moy Bien
% 80% :-n.m
a0k - Bk Regular
20% Imar
o Kol

Escata de Medicidén

Aproximadamente dos terceras partes de los clientes encuestados manifiestan que
la oportunidad con que son atendidos por las secretarias es buena, mientras que
un porcentaje considerabie evaita este aspecto como regular y malo.

La mitad de las secretarias y sus jefes directos opinan que es muy buena, y la otra
mitad que es buena. En este como en los aspectos anteriores, es necesario buscar
una mejora, ya que un servicio de calidad implica alcanzar niveles de excelencia en
este aspecto, como en todos los demas que mencionamos.



OPORTUNIDAD 125

6.- Precision con que resuelven los problemas o dudas de los
clientes

Clientes

BA muy Bien ]
B nien
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Mas de la mitad de los clientes opinan que el nivel de precisién con que las
secretarias les resuelven sus problemas o dudas es bueno. y. un pequeno
porcentaje opina que es regular.

Para la mayoria de las secretarias es bueno y los jefes directos lo con5|deran muy
bueno, bueno y regular en igual proporcion. Aqul se hace patente la necesidad de
una mejora, ya que el servicio no puede ser oportuno si se presenta con errores. .
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7.- Velocidad con que resuelven los problemas de los clientes

Clientes
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Mas de la mitad de los clientes encuestados evaltian como buena la velocidad de

las secretarias para resolver sus problemas, pero una parte con5|derable Ia evalua :
como regular. :
Dos terceras partes de las secretarias la consideran buena y el resto muy buena" :
los jefes directos evalilan este aspecto como muy bueno, bueno y regular.en igual
proporcidn. Aqui también observamos la necesidad de mejorar, ya que 'l
esperan que sus problemas sean resueltos en el menor tiempo posible.- -




AMABILIDAD
127

8.- Gusto por su trabajo
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Escala de Medlcidén

Para la gran mayoria de los clientes, el gusto que las secretarias muestran por
atenderlo es muy bueno y bueno. De igual manera las secretarias y los jefes
directos consideran que el gusto que ellas muestran por su trabajo es muy bueno y
bueno. Este aspecto aunque es considerado por la mayoria como muy bueno,
puede ser mejor todavia, de tal manera que sea considerado como excelente.
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9.- Amabilidad con que atienden a los clientes, tanto
personalmente como por teléfono.
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Los clientes coinciden en un alto porcentaje, que el grado de amabilidad con que
los atienden las secretarias es bueno, sin embargo, un pequeno porcentaje

considera que es regular y malo. =

Dos terceras partes de las secretarias considera también que es bueno; la matad

de los jefes directos opina que es muy bueno y la otra mitad que es bueno; De lo: -

anterior se deduce que es necesario mejorar en este aspecto ya que la amabnhdad

es un factor esencial para lograr la calidad en el servicio.
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10.- Cuidado que tienen en su arreglo personal
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La apariencia personal de las secretarias fue evaluada por los clientes, por los
jefes directos y por ellas mismas como muy buena y buena. Lo 6ptimo es lograr
que este aspecto sea considerado como muy bueno por todos.
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11.- Frecuencia en el contacto directo que mantienen con los
clientes.

Clientes
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La mayoria de los clientes encuestados, asi como de las secretarias y jefes
directos expresan que la frecuencia en el contacto directo que mantienen con los
clientes es buena, sin embargo, un porcentaje considerable expresa que es
regutar. Con lo anterior se manifiesta la necesidad de mejorar en este aspecto.
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12.- El cuidado que tienen por comunicarse con los clientes
cuando {a persona indicada no ha podido atenderlos en el
momento en que lo han solicitado
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Arriba de la media de los clientes encuestados evalta como bueno el culdado de
las secretarias por devolverles sus llamadas cuando la persona indicada’no’los
pudo atender, pero un porcentaje considerable lo evalia como regular. La mayoria .
de las secretarias considera que es bueno; la mitad de los jefes directos lo evalia
también como regular y un porcentaje importante como bueno En este aspecto es
patente la necesidad de mejorar. .
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13.- Velocidad y precision para comunicar por teléfono a los
clientes con la persona que buscan.
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La media de los clientes manifiestan que la velocidad y precision con que las -

secretarias los comunican con la persona adecuada, es buena, sin embargo, . un"

porcentaje considerable ubican este aspecto en un nivel muy poco aceplab!e
(regular, malo o muy malo). E
Para la mayoria de las secretarias y de los jefes el nivel es bueno, aunque ‘Una
parte importante opina que es regular. La necesidad de mejorar en este aspecto es
notable.
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CONTINUIDAD

14.- Capacidad para agilizar los resultados con el minimo error y
entregarlos en el tiempo oportuno.

Secretarias
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La mitad de las secretarias consideran que su capacidad para agilizar .los
resultados con el minimo error y entregarlos en el tiempo oportuno es muy buena. )
y la otra mitad expresa que es buena.

Dos terceras partes de los jefes directos piensan que es buena y el resto.que es
regular. También en este aspecto es necesario mejorar. o
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15.- Esmero por buscar siempre la satisfaccion del cliente
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Dos terceras partes de las secretarias opina que su esmero por buscar siempre la
satisfaccion del cliente es bueno y el resto opina que es muy bueno,

La mayoria de los jefes directos expresan también que es bueno, pero un-- -
porcentaje considerable expresa que es regular. Por lo anterior podemos declr que )
hay necesidad de mejorar en este aspecto. : S
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16.- Responsabilidad para cumplir lo que prometen al cliente.
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Un poco mas de la milad de los clientes encuestados manifiestan que la
responsabilidad de las secretarias para cumplir fo que les prometen es buena,’y
una parte importante que es regular.

De igual forma, la mayoria de ias secretarias y de los jefes directos considera que
es buena, y un porcentaje importante opina que es regular. Nuevamente notamos .
la necesidad de mejorar en este aspecto.
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17.- Constancia para ofrecer un servicio que deje satisfechos‘a
los clientes.
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La mayoria de las personas encuestadas coinciden en que la constancia de las
secretarias para ofrecer un servicio que deje satisfechos a los clientes es buena.
Sin embargo, un porcentaje considerable de clientes y jefes consideran que es
regular. Lo ptimo es lograr que esa constancia se de siempre.
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18.- Esfuerzo por atender individualmente las necesidades de fos
clientes.
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La mayor. parte de las personas encuestadas declara que- el esfuerzo:de: las™-
secretarias por atender individualmente las necesidades de los clientes, es bueno.’
pero un porcentaje importante expresa que es regular. Como en todos Ios aspectos :
antenores lo 6ptimo es lograr e! maximo nivei. 8
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19.- Interés por conocer la opinion de los clientes respecto al
servicio que les brindan.
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Los clientes coinciden en un alto porcentaje que el interés de las secretarias por
conocer su opinion acerca del servicio que les brindan, es bueno, aunque un
porcentaje importante lo ubican en un nivel poco aceptable. Para la mitad de las
secretarias es bueno y para una sexta partes es regular. La mitad de los jefes
consideran también que es bueno y la otra mitad que es regular. Aqui también se
ve la necesidad de mejorar en este aspecto.
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20. Otros comentarios acerca de la atencién y servicio que
las secretarias brindan a los clientes.

Una de las secretarias expresa que le gusta dar lo mejor de si misma para que los
clientes estén satisfechos. Otra de ellas opina que todos en la empresa deben
contestar pronto al pasar las llamadas, para que los clientes no tengan que esperar
mucho tiempo en el teléfono.

Los jefes directos hacen los siguientes comentarios de sus secretarias: muchas veces
se equivoca al hacer cartas, hay que revisar su trabajo, necesita organizacién, casi
nunca cumple lo que promete a los clientes, debe poner mas atencion a su trabajo, es
amable y entusiasta.
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1.- Dejan Limpio y ordenado su lugar de trabajo
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La mitad de las secretarias declara que siempre deja ordenado y limpio su lugar de
trabajo. Una tercera parte expresa que casi siempre, y el resto que sélo a veces.
En cambio la mitad de los jefes directos expresa que esto sucede casi siempre, y
un porcentaje considerable opina que solo a veces. Por lo anterior, consideramos
que es necesario fomentar el desarrollo de habitos de orden y limpieza en su
trabajo, a fin de que el Servicio que ofrecen tanto interna como externamente sea
excelente. ’
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2.- Devuelven las cosas a su lugar, en las mismas condiciones en

que las encontraron.
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La mitad de las secretarias expresan que siempre devuelven las cosas a su lugar,
en las mismas condiciones en que las encontraron, pero un porcentaje 1mportante
expresa que sélo a veces. :
Aqui se manifiesta también la necesidad de trabajar en este aspecto con las
secretarias, a nivel actitudinal, a fin de que se logre la Calldad en e| Servuclo de
manera interna, y esto se refleje externamente.
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3.- Mantienen en orden los documentos que manejan.
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La mitad de las secretarias manifiestan que siempre mantienen en-orden los
documentos que manejan, lo cual se contradice con la respuesta que dan los jefes

directos pues el 50% de ellos considera que sélo a veces es asi, pero también un- - -

porcentaje considerable opina que casi siempre. Con esto vemos la necesidad de
mejorar en este aspecto para que el servicio interno sea excelente.
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4.- Entregan sus trabajos a tiempo, terminados y con la calidad
esperada por sus superiores o compaiieros de trabajo.
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La milad de las secretarias y también de los jefes directos expresan que casi
siempre ellas entregan sus trabajos a tiempo, terminados y con la calidad
esperada. Sin embargo, un porcentaje importante de los jefes considera que sélo a
veces o incluso casi nunca lo hacen. Lo éptimo es lograr que este aspecto se
presente siempre, porque para lograr la Calidad en el Servicio que se ofrece a los
clientes externos, es necesario que se de primera internamente.
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5.- Revisan y corrigen su trabajo antes de entregarlo.
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E! 50% de las secretarias declara que siempre revisa y corrige su trabajo antes de
entregarlo, una tercera parte expresa que casi siempre y el resto que stlo a veces.
Los jefes directos en cambio opinan, la mitad de ellos, que esto ocurre casi
siempre y un porcentaje considerable expresa que sélo a veces es asi. Esto indica
la necesidad que existe de mejorar en este aspecto, a fin de alcanzar un excelente
grado de eficiencia en el servicio interno, y de esta forma el servicio externo sea
también de Calidad.



EFICIENCIA 145

6.- Procuran preparase constantemente y estar actualizadas.
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En su mayoria las secretarias expresan que casi siempre procuran prepararse
constantemente y estar actualizadas, aunque una sexta parte expresa que soblo a
veces. El 50% de los jefes directos declara que algunas veces lo demuestran'y un
porcentaje importante dice que casi nunca. Para lograr la calidad en el servicio es
necesario que las secretarias posean una actitud de mejora continua, ya que esto
es la base para alcanzarlo; a través de la capacitacion se debe lograr el cambio de
actitud, y junto con otros medios se debe conseguir que sea un proceso
permanente. . :
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7.~ Pasa las ilamadas rapidamente a la persona indicada.
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Dos terceras partes de las secretarias dicen que siempre pasan las llamadas
rapidamente a la persona indicada. El resto expresa que casi siempre. Lo 6ptimo -
es que en este aspecto todas lo logren y se presente siempre, ya que es un
aspecto importante para alcanzar la Calidad en el Servicio.
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8.- Incluyen en los recados los datos necesarios para que la
persona indicada se pueda comunicar con el interesado.
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La mitad de las secretarias declaran que siempre incluyen en los recados los datos
necesarios para que la persona se pueda comunicar con el interesado, y la otra
mitad declara que casi siempre lo hacen de esa forma.

Sin embargo, la mitad de los jefes directos consideran que. esto: ocurre casi

siempre, y la otra mitad opina que sélo a veces lo hacen asi. Lo anterior nos indica - .

la necesidad que existe de mejorar en este aspecto, ya que una buena
comunicacién es esencial para lograr la Calidad en el Servicio. :
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9.- Dan los recados oportunamente a la persona indicada.
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De las secretarias, dos lerceras partes expresan que casl siempre pasan los
recados oportunamente a la persona indicada y el resto declara que siempre lo
hacen asi. En cambio la mitad de los jefes declara que casi siempre les pasan los
recados oportunamente, pero la otra mitad opina que sélo algunas veces. Es
necesario trabajar en este aspecto a fin de que el servicio interno mejore y no se
afecte a los clientes externos por una deficiente comunicacion interna o por faita de
ésta.
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10.- Cuando no van a poder cumplir algo lo informan a las
personas interesadas.
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Una tercera parte de las secretarias manifiestan que siempre informan a las
personas interesadas cuando no van a poder cumplir algo que hablan acordado;
otra tercera parte expresa que casi siempre es asl, y el resto dice algunas veces.
Asimismo, una tercera parte de los jefes directos opina que siempre se lo
comunican, un porcentaje considerable declara que casi siempre lo hacen, pero la
mitad de ellos dicen que sélo algunas veces.

Por lo tanto, es necesario hacer comprender a las secretarias que una
coordinacion interna eficaz, basada en la comunicacion es fundamental para que
se de un Servicio de Calidad.
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11.- Estan dispuestas a ayudar a sus comparieros a sacar el
trabajo adelante.
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El 50% de las secretarias expresa que siempre estan dispuestas a ayudar a sus
compafieros a sacar adelante el trabajo. La otra mitad declara que casi stempre
tienen disponibilidad para hacerio.

Todos los jefes consideran que casi siempre estan dispuestas a hagerlo; Io cual
nos indica que hace falta conscientizarlas un poco mas acerca de la lmpoﬁanma de
trabajar en equipo, para lograr un Servicio de Calidad. : ;
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12.- Aportan sugerencias de mejora cuando otros les entregan un
trabajo que no satisface sus expectativas.
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En su mayoria las secretarias expresan que siempre aportan sugerencias de
mejora cuando ofras personas entregan trabajos gue no satisfacen sus
expectativas. Sin embargo, hubo quienes contestaron que casi siempre o incluso
que sélo a veces lo hacen. Nuevamente aqui se ve patente la necesidad de que
las secretarias tomen conciencia de que para lograr un Servicio de Calldad es
necesario saber trabajar en equipo y querer hacerlo,
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13.- Planifican su orden y ritmo de trabajo para que los demas no
tengan que detenerse por su causa.
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Dos terceras partes de las secretarias declaran que casi siempre planifican su
orden y ritmo de trabajo para evitar se “cuello de botella”, y hubo quien contest6
que sodlo a veces, Los jefes directos en iguales proporciones opinan que siempre,
casi siempre y aveces lo hacen. Este aspecto es muy importante para lograr un
Servicio de Calidad, por lo tanto, es necesario capacitar a las secretarias para que
puedan hacerlo siempre.
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14.- Estan dlspuestas a hacer un esfuerzo extra cuando la
situacion lo pide.
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La gran mayoria de las secretarias dicen estar siempre dispuestas a hacer un
esfuerzo extra cuando la situacion asi lo requiere. Sin embargo, la mitad de los
jefes directos manifiestan que casi siempre lo estan, e incluso hubo quien contesté
que algunas veces muestran esa disponibilidad.

Para lograr un Servicio de Calidad, es necesario que exista el compromiso total de
parte de las secretarias a fin de que el trabajo salga adelante, haciendo un
esfuerzo extra en beneficio del cliente, de Ia organizacion y de ellas mismas. Por lo
tanto, es necesario promover en ellas una actitud de lealtad, responsabilidad y
compromiso hacia su trabajo y hacia la empresa en su conjunto.
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15.- Evitan hablar mal de la compaiiia o de sus compaiieros de
trabajo, aiin cuando notan que algo anda mal.
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Las secretarias expresan en igual proporcidn que casi siempre y algunas veces, e .
incluso en menor proporcion opinan que casi nunca evitan hablar mal de la

compaiila o de sus comparieros de trabajo cuando notan que algo anda mal. Los

jefes directos opinan en su mayoria, que casi siempre ocurre asi, y también hay

quien opina que sélo a veces lo evitan.
Este aspecto es fundamental para lograr un Servicio de Calidad, ya que influye en
gran medida en la imagen positiva o negativa que los clientes tengan de la
empresa. Por lo tanto, es necesario conscientizar a las secretarias de que los
problemas internos de la empresa no deben externarlos nunca, sino hacerlo saber
a las personas indicadas para que se les de una solucion.
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16.- Hacen un buen uso de los recursos, procurando no
malgastarlos.

Secretarias

s I

80% 1// . - Siempre ‘
% 60% - - K Casisiempre |
o 40% %/ . B3 A veces
20% - ¥ casinunca
0% 7B ot Bunea
Escala de Mediciodn
- Jefes Directos
100% ", B
80% /,‘ L . ¥ siempre i
Y 60% - & casi siempre
o 40% - B3 A veces :
20% - Casi nunca
0% - &1 Nunca

Escala de Medicioéon

El 50% de las secretarias considera que siempre hacen un buen uso de los
recursos y el otro 50% opina que casi siempre. Estos resultados coinciden
totalmente con la opinién que dieron los jefes directos. Lo éptimo es lograr que
todas las secretarias hagan un buen uso de los recursos siempre, ya que de esta
forma se contribuye a mejorar la Calidad del Servicio que se ofrece tanto interna
como externamente,
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17. Otros comentarios acerca del Servicio Interno que

se da en la empresa.

Una secretaria dice que le gustaria tener mas motivaciones para trabajar mas
favorablemente. Las motivaciones a que se refiere son econoémicas, capacitacion y
reconocimiento hacia su trabajo y esfuerzo.

Uno de los jefes expresa que su secretaria por ser ama de casa, tiene poco tiempo
para hacer otras actividades de la oficina, pero pocas veces se ha negado a trabajar
fuera de horario cuando la situacién lo ha requerido.

Otros de los jefes expresa que su secretaria es responsable, pero a veces no comunica
lo que piensa.
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V.2.8 interpretacion General de los Resultados

Con ¢l abjeto de establecer necesidades concretas de capacitacién en cada uno de los
aspectos que se midieron en las escalas estimativas utilizadas en la Deteccién de
Necesidades, presentamos una interpretacién global de los resultados obtenidos.

En cuanto a la Calidad en el Servicio Externo, evaluada con el Instrumento |, los
resultados fueron los siguientes:

EFICIENCIA

Las secretarias necesitan desarrollar habilidades para desempeiiar bien su trabajo
desde la primera vez, tales como habilidades de comunicacién, trabajo en equipo,
concentracion, organizacién, uso adecuado de la computadora y del teléfono; también
requieren adquirir habitos como revisar que su trabajo carezca de errores antes de
entregarlo, y entregarlo en el tiempo estipulado.

Asimismo, necesitan ampliar sus conocimientos sobre las funciones que desempefian a
fin de poder responder a las necesidades y expectativas de los clientes y sobre todo ,
adquirir mayores conocimientos sobre los productos.

Un aspecto importante que necesitan desarrollar un poco mas es la flexibilidad para
aceptar y corregir sus errores, porque de esto depende en gran parte su disposicion al
cambio y a una mejora continua.

OPORTUNIDAD
Es necesario capacitar a las secretarias para que desarrollen Ia habllldad y la’
disposicién para atender con mayor prontitud a los cllentes o'a cualquler persona que

acuda a la empresa o llame por teléfono. ;

Por ofro lado, necesitan tener un mayor conocimlento de " lo

aplicaciones y precios a fin de que puedan. reAsolverk,‘en momento y con mayor

roductos, susi v
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precision los problemas de los clientes, cuando esté a su alcance hacerlo y cuando no

sea posible, que sepan a quién canalizar el problema.

En cuanto a la velocidad con que resuelven los problemas de los clientes, requieren
ademas de lo anterior, tener una actitud de ayudar a los clientes en el momento en que
ellos lo solicitan, y cuando no se pueda, hacerles saber amablemente que por el
momento no es posible ayudarlo pero que haran todo lo necesario para resolver su
problema lo antes posible.

AMABILIDAD

El gusto que tienen las secretarias por su trabajo fue evaluado en un grado alto, sin
embargo es importante no dejar de lado este aspecto en la capacitacién, ya que de
esto depende en gran medida su actitud hacia el trabajo y su trato hacia los demas.

La amabilidad con que se atiende a los clientes es un aspecto muy importante para
lograr la Calidad en el Servicio. Por lo tanto, se necesita trabajar mucho en este .
aspecto, a nivel de actitudes, a fin de que se logren mejores resultados y los clientes
estén mas satisfechos.

Respecto al arreglo o apariencia personal de las secretarias, fueron evaluadas en alto
grado, lo cual no significa que no se pueda mejorar. Laimagen que ellas proyectan al
exterior siempre debe cuidarse y tratar de mejorarse continuamente.

ACCESIBILIDAD

La frecuencia en el contacto directo que las secretarias mantienen con los clientes es
baja. Esta actividad de comunicarse con cierta frecuencia con los cliénles, para
informarse de sus necesidades o simplemente para hacerle ver que la empresa se
preocupa por brindarle un excelente servicio, debe desarrollarse como parte de las
funciones del sistema de Telemercadeo que se pretende introducir en el trabajo de las

secretarias.
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También es necesario fomentar que las secretarias tengan la disponibilidad para

comunicarse con los clientes cuando no ha sido posible atenderlos en el momento en
que lo han solicitado.

En cuanto a la velocidad y precision con que las secretarias comunican a los clientes
con la persona adecuada, fueron evaluadas en un nivel bajo, por lo que es necesario
que ellas aprendan a utilizar adecuadamente el teléfono y tengan mayor disponibilidad
para no hacer esperar a los clientes mucho tiempo en el teléfono, 0 en su caso
informarles amablemente que no sera posible atenderlos en ese momento.

CONTINUIDAD

Es necesario dar a conocer ¢ aclarar mas ampliaments a las secretarias, todos los
sistemas, procedimientos y politicas que operan en su puesto, a fin de que estén
capacitadas para agilizar los resultados con el minimo error y los clientes puedan ser
atendidos oportunamente.

Asimismo, deben saber qué hacer en casos que estén fuera de lo normal, y desarrollar
un criterio flexible para tomar decisiones acertadas. )

Todo lo anterior con el objeto de que el servicio no se vea obstaculizado a causa de
que no sepan realizar los procedimientos necesarios que éste implica.

CONFIABILIDAD

A fin de mejorar la Calidad del Servicio que las secretarias brindan a los clientes, es
necesario que se esmeren mas por buscar sjerhpre la satisfaccion de los clientes y
ademas se lo hagan saber, para esto seﬂ'débera trabajar con ellas en la esfera
actitudinal. )

Por las evaluaciones que se obtuvieron, con frecuencia las secretarias no cumplen lo
que prometen a fos clientes. Por lo tanto, se debe fomentar en ellas una actitud de
responsabilidad ante las promesas que hacen a los clientes, a fin de no causar en ellos
decepcion por el servicio que reciben.
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También es necesario fomentar en las secretarias una actitud de mejora continua, que

las impulse a hacer mejor su trabajo, buscando constantemente la forma de dejar
complacidos a los clientes, con el servicio que les brindan.

PERSONALIZADO

Es conveniente que las secretarias adquieran o refuercen su actitud y disponibifidad
para atender a los clientes de acuerdo a su situacion particular, ademas de que estén
preparadas para saber resolver los problemas de los clientes cuando esté a su alcance
hacerlo.

La personalizacién del servicio es una de las armas principales contra la competencia,
y que dificilmente puede ser imitada. Por esto es necesario que las secretarias estén
conscientes de ello y tengan la disponibilidad para practicarlo.

La actividad de recibir retroalimentacion de los clientes, respecto al servicio que les
brindan, se incluira como parte del sistema de Telemercadeo que se desarrollard con

las secretarias.

De los resultados obtenidos en el Instrumento N: Calidad en el Servicio Interno,
podemos concluir lo siguiente:

ORDEN Y LIMPIEZA )

Es necesario que las secretarias refuercen o mejoren sus hébitos de orden'y limpieza
tanto en los documentos o cosas que manejan como en su lugar dé,trabajo, pues de lo
contrario se puede obstaculizar el trabajo de los demas y con ello afectar la imagen de
la empresa en el exterior de la misma. L
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EFICIENCIA

Este aspecto del desempefio de las secretarias es muy importante para alcanzar la
Calidad en el Servicio que se da internamente en la empresa. Debido a lo anterior, y a
que los resultados fueron desfavorables, es necesario hacer mucho énfasis en la
capacitacion, en el desarrollo de habitos de orden y administracién del tiempo, con el
objeto de que entreguen a tiempo los trabajos que les solicitan; asimismo, deberan
adquirir una actitud de trabajar con calidad a fin de que el resultado de su trabajo sea
siempre una obra bien hecha, es decir, una obra terminada que no requiera ser
corregida.

Para lograr lo anterior, se les deberd motivar y despertar su interés por prepararse y
actualizarse constantemente.

COMUNICACION

Para mejorar en este aspecto se requiere que las secretarias desarrollen la habllidad
para tomar recados con la mayor informacion posible, y también que desarrollen un
sistema flexible para entregar oportunamente los recados a la persona indicada.

Por ofro lado, es necesario que adquieran la capacidad de comunicar abiertamente a
las demas personas cuando no van a poder cumplir algo.

TRABAJO EN EQUIPO

De acuerdo con las evaluaciones, las secretarias muestran disponibilidad para ayudar
a sus compaferos a sacar adelante el trabajo, lo cual es conveniente seguir
reforzando.

Es importante que las secretarias desarrollen la actitud de aportar sugerencias de
mejora cuando sus compaiieros les entregan trabajos que no satisfacen sus
expectativas, al mismo tiempo que muestren apertura a las sugerencias que los demas
puedan hacer sobre el trabajo de ellas; lo anterior es con el fin de que entre todos se
retroalimenten y se ayuden a mejorar mutuamente.
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También necesitan adquirir el habito de planificar su orden y ritmo de trabajo para
evitar en un momento dado llegar a ser “cuelio de botella” y con esto obstaculizar el

trabajo de los demds y por consecuencia, el servicio que reciben los clientes.

LEALTAD

Es conveniente fomentar en las secretarias el que estén dispuestas a hacer un
esfuerzo extra cuando la situacién asi lo requiera, a fin de sacar el trabajo adelante.
Por atro lado, se necesita también fomentar en ellas la prudencia y discrecion, con el
objeto de que ellas mismas promuevan un ambiente de respeto y cooperacidn, evitando
malos entendidos con las demas personas.

Ademas se requiere que tengan mayor disponibilidad e interés para dialogar con la
persona indicada cuando notan que algo anda mal, exponiendo también sugerencias
para mejorar.

En lo que respecta al uso que hacen de los recursos con que cuentan para trabajar, es
conveniente que adquieran mayor conciencia de que deben darles un buen uso,
procurando no malgastarlos, por un lado debido a que la dificil situacion econémica
actual exige ahorrar lo mas posible y por otro, porque los recursos materiales con que
cuenta la empresa son de uso comtn, y todos tienen el derecho y el deber de
emplearlos de la mejor manera.

V.2.9 Presentacién del Informe y Propuesta.

De acuerdo con la informacién obtenida de las evaluaciones que hicieron Ios ‘cllentes,
las secretarias y sus jefes directos, asi como del anélisis cuantitativo y cu%iitaiivb dek
los resultados de las mismas, integramos un diagndstico general de necésidadqs de
capacitacion. SRR R
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Podemos concluir que el grado en que las secretarias llevan a cabo las caracteristicas

de un Servicio de Calidad, tanto interna como externamente, fluctiia entre Regular,
Blen y Muy bien principalmente, lo cual aunque es aceptable, no cubre en su totalidad
los requerimientos de un Servicio de Calidad, ya que éste demanda un grado de
excelencia para que se logren resultados dptimos.

Entonces, el propésito fundamental de nuestra propuesta educativa es lograr que las
secretarias de la empresa presenten en su trabajo las caracteristicas de un Servicio de
Calidad tanto interno como externo, siempre y en un grado de excelencia, entendiendo
por ésto la maxima calidad desde la primera vez.

Para ello se propone un programa de capacitacion que promueva en las secretarias la
adquisicion de los conocimientos, habilidades y de manera especial, las actitudes
necesarias para conseguir que el servicio que ofrecen a sus clientes internos y
externos sea de Calidad.

El temario que proponemos es el siguiente:
|. Motivacién frente al Trabajo.
Il. Servicio.
lIl. Calidad.
IV. ¢ Quiénes son nuestros clientes?
V. Caracteristicas de un Servicio de Calidad.
VI. Conocimiento del Producto.

El diagnéstico de necesidades también nos arrojé resultados que no tlenen que ver con
las funciones de las secretarias, por lo que para efectos de este trabajo no se tomaron
en cuenta. De manera general se encontrd que:

- Algunos clientes se quejan de que sus pedidos llegan incompletos, o por el conlrano
les ilevan mas mercancia de la solicitada.
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- En ocasiones se les lleva el pedido a los clientes sin incluir la factura, lo cual ademas

de molestar al cliente, obliga a los repartidores a hacer un segundo viaje para llevarla.

- Algunos clientes se quejan de !a falta de existencia de productos de linea.

- Los clientes se quejan de que frecuentemente les entregan los pedidos fuera de la
" hora acordada.

V.3 PLANEACION, REALIZACION Y EVALUACION DEL CURSO DE
CAPACITACION SECRETARIAL PARA LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

V.3.1 Planeacién del Curso.

Partiendo de las necesidades de capacitacion detectadas en el diagnéstico, llevamos a
cabo la planeacion del curso, considerando los siguientes elementos didécticos:

1. Actores del Proceso de Ensedanza-Aprendizaje.

a) Educadores: La parte referente a la Calidad en el Servicio sera desarrollada por la
sustentante de este trabajo, quien labora dentro de ia empresa, lo cual presenta la
ventaja de que ademas de conocer de forma directa la problematica y las necesidades
existentes, esta capacitada para llevar a cabo procesos de ensefianza-aprendizaje con
adultos,

En cuanto al Conocimiento del Producto, sera ei Gerente de Ventas quien imparta ese
tema, pues es quien mejor lo conoce; esta persona sera auxiliada en lo referente al
aspecto didactico de la sesién.

b) Educandos; El grupo estara conformado por cinco secretarias que laboran en ia
oficina matriz de la empresa y una secretana que Iabora enla Sucursal Naucalpan.
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Las caracteristicas generales del grupo son:

- Edad: Entre 19 y 36 afios.

- Sexo: Femenino,

- Nivel Socioeconémico: Medio Bajo y Medio Alto.

- Nivel de Escolaridad: Desde estudios Técnicos Secretariales hasta Licenciatura.

- Tiempo que llevan sin estudios formales: Varia. Una de ellas esta estudianto la Lic.
en Administracion de Empresas, otra hace dos arfios que salié de la Universidad, y las
demas hace mas de 3 afios que no reciben ninglin curso.

- Experiencia en su puesto: Va desde uno hasta siete afios.

2. Objetivos del Curso.

° Objetivo General: Facilitar la adquisicion y / o cambio de conocimientos, habilidades y
actitudes necesarios para lograr la Calidad en el Servicio y con esto la satisfaccién de
los clientes.

° Objetivos Particulares:

- Desarrollar una actitud posmva hacia nuestro trabajo.

- Conscientizarnos sobre la importancia de trabajar y.servir con calidad.

- Aplicar en nuestro trabajo, las caracteristicas de un Servicio de Calidad.-

3. Contenidos. S :
El temario desglosado del curso es el siguient_é: R ';f'

1. Motivacidn frente al trabajo.
° ¢Qué entendemos por trabajo?
° El Trabajo Bien Hecho favorece nuestro desarrollo en todos Ios aspectos.
° El Trabajo como Servicio.
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1. Servicio.

° 4 Cuél es la importancia del Servicio?
°¢Qué es el Servicio?

IH. Calidad.
° Por qué hablar de Calidad?
°La Calidad es un concepto'Ambiguo.
° ¢ Qué entendemos por Calidad en Walmi?
° La Calidad Empieza en Nosotros mismos.

V. ¢Quiénes son nuestros clientes?
° Clientes Internos.
¢Como lograr que mis clientes me consideren un buen proveedor
interno?
° Clientes Externos.
¢Qué buscan los clientes al recurrir a nosotros?
¢ Cuadles son los beneficios que buscan nuestros clientes?

V. Caracteristicas de un Servicio de Calidad.
° 4 Qué necesitamos para cubrir los beneficios que buscan los clientes?
° 4 Qué es un Servicio de Calidad en Walmi?

VI. Conocimiento del Producto.
° Introduccion de mecanica en general.
° Filtros de Aceite.
¢ Qué hay dentro de un fiitro de aceite?
° Filtros de Aire.

¢ Cuales son los componentes del filtro de aire de servicio ligero?
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¢Cudles son los componentes del filtro de aire de servicio pesado?

° Filtros de Gasolina.
¢Qué hay dentro de un filtro de gasolina?
° Manejo de Listas de Precios.
° Conocimiento y Manejo de Catalogos de aplicaciones y otros folletos,

4. Métodos y Técnicas. .
Se empled una metodologia eminentemente participativa, considerando los principios
psico-pedagdgicos del aprendizaje de los adultos y cuidando que se adecue al
contenido del curso. .

De igual manera, se utilizaron técnicas que facilitaran la comprensién de los temas y
una mayor integracién del grupo.

Concretamente las técnicas utilizadas en el curso fueron las siguientes:

- Técnica de Presentacion.
- Lluvia de ideas.

- Expositiva-Participativa.
- Lectura Comentada.

- Dramatizacion.

- Rompecabezas.

- Didlogo.

- El punto negro.

- Demostracion.
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6. Recursos Didacticos.

Se utilizaron materiales permanentes del aula como pizarrén y gises, rotafolio, papel y‘
lapices, piezas de rompecabezas, laminas. La especificacion de éstos de acuerdo a
cada tema, esta expuesto en la carta descripiva.

Es importante sefalar que se elaboré un Manual para las participantes de! curso, con
ol objeto de que sirviera de apoyo durante la realizacién del curso, y principalmente
para que las secretarias lo utilicen en lo sucesivo, como una herramienta de trabajo en
su desempeiio diario.

6. Tiempo,

Ei curso se llevé a cabo durante las horas de trabajo, las dos primeras sesiones fueron
de2a6p.m. ylatercerade8a 12p.m,

La duracién total del curso fue de 12 horas, distribuidas en tres sesiones diarias de
cuatro horas cada una. En cada sesién hubo un receso a la mitad, de 15 min.
aproximadamente.

La distribucibn que se hizo del tiempo para cada tema, estd indicado en la carta
descriptiva que se presenta mds adelante.

7. Lugar. .
El curso se realizé en ias instalaciones de la empresa, en un salén equlpado para
impartir los cursos de capacitacion. :

El aula cuenta con una mesa larga y sillas, en la que caben ocho personas'
comodamente, un pizarrén grande, un portarrotafolio, un retroproyector sufcuente
ifluminacion y ventilacion.
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V.3.2 Realizacién del Curso.

El curso se llevd a cabo a partir de la planeacion de los elementos didacticos que
explicamos anteriormente.

Para ello, se hizo la programacién de las actividades del curso, las cuales estan
contenidas en la Carta Descriptiva, que sirvié de gula durante el desarrolio de cada
sesion. .
Asimismo, un apoyo muy importante en la fase de realizacion fue el Manual del Curso
que se elabor6 para las participantes, ya que durante el desarrollo de las sesiones las
secretarias pudieron ir complementando el contenido del manual, con anotaciones y
conclusiones personales.

V.3.3 Evaluacién det Curso.
Los participantes y la instructora llevaron a cabo la evaluacién, en cuanto a lo
siguiente:

* Evaluacion de los Participantes:
- Evaluacion del Curso.
- Evaluacién de la instructora.
- Evaluacion del contenido del curso.
- Autoevaluacién.
El tiempo estimado en que se contestaron fue de 45 min.

* Evaluacién de la Instructora:
- Evaluacién del curso en cada sesion.

El tiempo estimado para estas evaluaciones fue de 5 min. éh cada sesién.
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Los objetivos generales de la evaluacién son los siguientes:

- Revisar los aspectos positivos y negativos del curso, con el objeto de mejorario para
sesiones posteriores.

- Apreciar en qué grado se cumplieron los objetivos del curso y la calidad de los
aprendizajes de los patticipantes.

Seguimiento.

El seguimiento se llevara a cabo de la siguiente manera:

- Se entrevistara a las secretarias para corroborar cudles han sido sus logros en los
conocimientos, habilidades y actitudes que se buscaron desarrollar en el curso.

- Se entrevistardn a los jefes directos para verificar la informacién obtenida con las
secretarias.

- Se entrevistaran a los clientes por medio del teléfono o de encuestas escritas, para
verificar si estan completamente satisfechos con el servicio que se ies brinda por parte
de las secretarias.



PROGRAMA

s ™
CURSO: Calidad en el Servicio DIRIGIDO A: Secretarias y Personal
INSTRUCTOR: Lucinda Soltero de facturacién.

DURACION: 10'30horas. ) AREA: Administrativa.
\__ _/
s \

OBJETIVO GENERAL ESTRUCTURA TEMATICA

Facilitar la adquisicidny /o cambio de |. Motivacion frente al trabajo.

conocimientos, habilidades y actitudes Il. Servicio.

necesarios para lograr la Calidad en el ll. Calidad.

Servicio y con esto la satisfaccion de los V. ¢ Quiénes son nuestros clientes?

clientes. V. Caracteristicas de un Servicio de Calidad.

VL. Conocimiento del Producto.

1N



CURSO:

DIRIGIDO A: Secretarias y Encargadas de Facturacion

[ACTIVIDAD

Calidad en el Servicio

TEVALUAGION

No. SESION: 1ra.
DURACION: 5 horas.

1ER. DIA.

I. APERTURA

Establecer el contaclo entre

1.1 Presentacién i la instructora y las participan-
de la instructora |tes, facilitando la expresién de

y de las partici- ideas y sentimientos para

pantes. lograr su rapida adaptacion.

1.2 Introduccion | Estimar los beneficios de par-

al curso. ticipar en el curso a fin de me-
jorar la Calidad en el Servicio.
Identificar los temas a desarro-

Hlar en el curso.
13P sobre los objetr

“de los objetivos | que deben lograr durante y al

del curso. - -

1.4 Claificacién
- de ‘expectativas.

finalizar ef curso.

Clarificar las expeciativas
hacia el curso.

1.5 ndi

F ia

i | y
de 1a Metodolo- |  participacion activa de fas
: asistentes en el desarrolio ..

gia a seguir.

del curso.

Presentacion.
("Aprender Juga-
gando“Vol.1 p.199)

Expositiva-Partici-
pativa.
Anécdota personal.

Expositiva-Panici;
pativa. . ...

Palabras CIavé. .

Expositiva-Partici-
* pativa,

Rotafolio

“Roltafolio ..

" Rotafolio "~

15 min.
10 min.

10 min.

- 15 min.

: § min.
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CURSO:

DIRIGIDO A: Secretarias y Encargadas de Facturacion

Calidad en el Servicio

ACTIVIDAD

[sRECURSOS -}

s

FECNICAS =] DIDACTICOS

No. SESION: 1ra.

DURACION: § horas._

EVALUACION] X

Ii. DESARROLLO
1:1 Inicio Tema |

tancia de mantener una mo-
tivacion trascendente hacia el
trabajo.

Integrar un concepto de Traba-
jo como medio de realizacién
personal y de servicio a los

. demés.

~Favorecer un cambio de"
- actitud hacia el trabajo -
bien hecho.>

: Sensibilizar sobe e} vator de
. trabajar con una actitud de
servicio a los demas.

Conscientizar sobre la impor- |I1.1.1 Motivacién frentg
Trabajo.

11.1.2 1 Trabajo Bie
oo e

Diélogo.
Ejercicio Individual
(1).

“" Didlogo.

Reotafolio
Papel Impreso y

lapices.

Rotafolio

35 min.
10 min.




CURSO:

Calidad en el Servicio

DIRIGIDO A: Secretarias y Encargadas de Facturacion

No. SESION: 1ra.

DURACION: 5 horas.

* ACTIVIDAD . CURSO§ E\-l ACION
DIDACTICOS:
11.2 Inicio Tema Nl Comprender el significado y la}1l.2.1 ¢Cuél es la imp-| Diélogo. Pizamon, gises 35 min
importancia del Servicio, anali-{portancia del Servicio?
zando los efectos positivo 0
negativo que éste puede traer
alaempresa.
Analizar en qué consiste el {11.2.2 ¢Qué es e{ Ser- Diélogo. Pizamén, gises 25 min.
Servicio y los beneficios que |vicio?
éste representa para los pres-
tadores del mismo.
11.3 Inicio tema I} Discutir sobre el concepto de |iL.3.1 ¢Por qué habl“a’r . Uluvia de Ideas.’ | - ,:’F'xzarrén’}ff e 30 miin.
Calidad y suimportancia, {de Calidad?® ~ =1 Ejercfdo Individual { Papel Impreso y 10 min.
para flegar a una conclusion . v KRR 2 lapices.” "
grupal. ’ o
identificar y explicar los‘
elementos principales que
intervienen en la calidad.
. Integrar 1a Fitosofia de Calidad|i.3.2 s Qué érgté_'n‘de; Pizamon; gises. '30 min.
*{: de Ja empresa, en el trabajo  |mos por Calidad en - Cartel.? R .
' = diarios o Walmip R ,
| I



CURSO: Calidad en el Servicio

DIRIGIDO A: Secretarias y Encargadas de Facturacion

No. SESION: 2da.
DURACION: 530 horas,
P—
ACTIVIDAD
2do. DIA
11.4 Inicio Tema I\J Enlazar los concéplos analiza- Intervogatorio Esquemas en |Evaluacion inter-| 20 min.
integracion. dos en la sesion anterior, con Anécdota. €l pizamon, media a través
fa actual, a fin de darle una de preguntas y
secuencia l6gica y una conti- respuestas de
nuidad a las sesiones. manera oral.
Descubir quiénes son pues- [1il.4.1 ¢ Quiénes son Didlogo Pizarrén, gises 20 min.
tros clientes. el
concepto del Trabajo como R .
Servicio. R
Reflexionar sobre el concepto ([1.4.2 Clientes internos ' Didlogo. Pizarrén, gises 25 min,
de cliente intemno para Preguntas Dirigidas) :. "+, 7t
reconocer a todos los oo
compaiieros de trabajo como
© clientes intenos que
necesitan de nuestro trabajo. L
* | ‘Experimentar la importancia {11.4.3 ;¢C6mo lograr Rompecabezas. Pieias dei rom | : 45 min.
de trabajar en equipo, para lo- [que mis clientes me g pecab & :
grar objetivos indivi y i un buen Vol.1 p.190). |2 sobres manila. | B
. " {provedor interno?
' =]
>




CURSO:

Calidad en el Servicio

DIRIGIDO A: Secretarias y Encarg as de | Facturacson

No. SESION: 2da.

DURACION: 5°30 horas.

ACTIVIDAD OBJETIVOS ©~ -] . CONTENIDOS 7] METO REGURSOS:|
: ESPECIFICOS * . } .. X ;TECNICAS ~ | DIDACTICOS |-
Lectura Comentadaj Manual del par- 15 min
ticipante.
Ejercicio Individual] Pape! impreso, 10 min
3). lapices.
RECESO

115 Inicio Tema V.

Analizar los beneficios que es-
peran recibir de nosotros [0S

.| clientes, a fin de que estemos

11.5.1 Clientes Externo;
¢Cuales son los bene-
ficios que buscan

para (

Piep

Transferir los beneficios que
buscan los clientes, a las ca-
racteristicas que debe poseer
el servicio que afrecemos, a
rar la Catidad en eI

findel

Reconocer la rlosor ia de
Cahdad en el Servucxo de la;

+ |Walmi?

I1.5.2 Caracteristicas
de un Servicio de
Calldad

lISS(,Quéesun Qo
Servicio de Cahd d e

{

Expositiva-Partici-
. pativa,

Exposmva-Pan I

Rotafolio.

Pizaron. ;.|

Rotafollo. :
Manual -

30 min.*

25'min,

9Ly

. con la misma. .




CURSO:

Calidad en el Servicio

DIRIGIDO A: Secretarias y Encargadas de Facturacién

~ACTIVIDAD

77 " OBJETVOS:
ESPECIFICOS .

“TEVALUACION]

No. SESION: 2da.

DURACION: 530 hora:

1il. CIERRE
Plan de Retorno

Integracion Final

Evaluacion Final

Interporar los conceptos ana-
lizados en cada tema, a una

situacion comun de trabajo, a
través de la dramatizacion.

Elaborar un plan personal de
trahajo para mejorar el servi-
cio. Establecer por escrito el
compromiso personal con la
Caiidad en el Servicio.

Lograr la integracion y fijacion
del aprendizaje a través de
conclusiones grupales.

Evaluar las condiciones del
lugar, e desarrollo del curso,

el desempeiio de la instructora)

asi como verificar si se
cumplieron los objetivos
del curso.

Dramatizacion.

Ejercicio Individual
@).

| Participacion fibre.

Pizamon.

" Pizaron.

‘ Formalos de -

* “evaluacion. . -

10 min.

15 min:

35 min;

CTLT
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CONCLUSIONES

ta Educacién se dirige hacia el hombre y parte de él; debido a que el hombre es un
ser inacabado y perfectible por naturaleza, la educacién es un proceso permanente
que lo acomparia durante toda la vida para conducirlo a su perfeccionamiento.

La Pedagogia es la tinica ciencia que tiene como objeto propio el estudio y la practica
de la educacién del hombre en las dimensiones individual y social, en todas sus etapas
evolutivas y en todos sus dmbitos de actividad.

Es asi como encontramos a la Educacion de Adultos, que en el ambito empresarial se
denomina propiamente capacitacion.

La necesidad de la Educacién de Adultos en la empresa, surge debido a la naturaleza
del ser humano de buscar constantemente su desarrollo; también es hoy un imperativo
para las empresas, el capacitar a su personal en los aspectos técnicos y humanos a fin
de poder aspirar a mejores niveles de competitividad.

Es de suma importancia que el encargado de la Capacitacién en la empresa tenga un
profundo conocimiento de las caracteristicas del adulto, asi como de los principios
psicolégicos y pedagégicos del aprendizaje en esta etapa, ya que de esto dependerd
en gran medida el éxito que obtenga en las acciones educalivas que emprenda.

En la Capacitacion no basta con tener un excelente dominio de los temas a impartir, es
necesario poseer los conocimientos y habilidades para guiar procesos de enseilanza-
aprendizaje con adultos.



179
. Es por aesto que el Pedagogo tiene un buen campo de desarrollo en el ambito

empresarial, pues como Profesional de la Educacién, es la persona mas indicada para
estar al frente de la Capacitacibn que se realice en la empresa, en todos sus
momentos: Deteccion de Necesidades de Capacitacion, Planeacion, Realizacion y
Evaluacion.

La Capacitacién atiende integralmente las necesidades de desarrollo del personal en
todos los niveles de la organizacién, sin embargo, si se desea lograr un cambio en los
adultos en algin aspecto en particular, es importante definir el tipo de modificacién a
promover {conocimientos, habilidades y / o actitudes) para seleccionar el nivel de
aprendizaje al que se le dard mayor importancia, sin que con esto se excluya a Jos
demés.

En el trabajo, el adulto encuentra una oportunidad de crecer como persona, de ser mas
profesional y competitivo, lo cual puede representarle la posibilidad de acceder a un
mejor nivel y calidad de vida.

Por lo tanto, las empresas deben crear las condiciones necesarias y capacitar a su
personal a fin de que consideren su trabajo como un medio de realizacion personal,
profesional y de servicio a los demds, y tengan la actitud de realizarlo con la mayor
calidad; de esta manera se beneficiard enormemente a las personas que trabajan en la
organizacion y con esto, la empresa se vera muy favorecida al contar con gente
motivada, mas eficiente, productiva y con una actitud de superacién permanente, io
cual repercutira en un aumento de la productividad y rentabilidad de la empresa.

La Calidad en el Servicio es un componente basico en el éxito futuro de las empresas
comercializadoras, considerando ia situacion por la que esta pasando el pais. De ahi
la importancia de contar con personal que vea en su trabajo un medio de superacion
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personal, que les permita realizar sus funciones con la maxima calidad de que son

capaces.

La Calidad en el Servicio mas que una metodologia es una filosoffa que requiere una
aceptacién y compromiso totai por parte de los Directivos de la empresa y de cada uno
de los miembros de la organizacién, pero mas aun de quisnes estan en contacto
directo con los clientes, como son las secretarias.

Este es uno de los principales retos de la secretaria de hoy, constituirse en
prestadoras de servicio de primer nivel, ya que con frecuencia son el primer contacto
de los clientes externos con la empresa. Por ello la capacitacién secretarial , realizada
en el aspecto humano y en el aspecto técnico del trabajo, contribuye de manera
efectiva al logro de la Calidad en el Servicio.

La evaluacién y seguimiento del programa de capacitacion para la Calidad en el
Servicio tiene que ser dinamico, flexible a los cambios tanto exteriores a la empresa
como a los cambios que se generen internamente.

La Calidad en el Servicio es una actitud de mejora continua, por lo tanto es a largo
plazo y no tiene limite de tiempo, empieza en el momento en que cada miembro de la
organizacién decide incorporarla a sus actividades diarias, pero no tiene un término o
no debiera tenerlo.

Una vez llevado a cabo el curso de Calidad en el Servicio con las secretarias, en sus
cuatro momentos didacticos, podemos presentar la valoracién del mismo.

Conforme a los resultados de las evaluaciones del curso, los principales beneficios
aportados fueron los siguientes:



Las participantes se percataron de la aplicacién que tiene en su trabajo, la Calidad :rli
el Serviclo, 1a atencién al cliente y ia calidad en el trabajo. Asi mismo, concluyeron que
fo mas importante del curso es que las motivd para darle un sentido a su trabajo,
evitando al mismo tiempo que sea rutinario, lo cual les permitird obtener mejoras en su
desempeiio, en general.

Y las sugerencias de mejora que encontramos de acuerdo a las fallas detectadas son:

- La formulacién de los reactivos de ias escalas estimativas impidi6é profundizar en los
aspectos que se pretendian medir, ya que requerfan respuestas limitadas a una
graduacion.

Dada la gran importancia que tiene una adecuada deteccién de necesidades de
capacitacién, porque de ésta se derivan las acciones educativas a seguir, se
recomienda que tanto las técnicas como los instrumentos a utilizar para dicha
investigacion sean cuidadosamente seleccionados y elaborados, a fin de que cumplan
lo mejor posible su propésito.

En el caso de este proyecto, se sugiere que los instrumentos sean mas flexibles, para
que permitan conocer cualitativamente la opinién de los clientes, de las secretarias y
sus jefes directos, acerca de la Calidad del Servicio que ellas brindan.

- Debido al poco tiempo con que se contaba para impartir el curso, la extensién del
temario y la profundidad con que se trataron los temas resultaron un tanto reducidas,
por lo que se sugiere impartirlo fuera del horario de trabajo (los sébados durante todo
el dia).
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