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RESUMEN

El factor fundamental en la industna es el recurso humano que labora en ella, cuando
éste se encuentra en oOptimas condiciones el nivel de productividad se incrementa
notablemente, reflejandose en la calidad tanto del servicio como del producto. Para tal
efecto la participacion del psicologo es fundamental ya que proporciona los elementos
necesarios para lograr que el factor humano mejore y aumente sus capacidades, tanto
personales como de grupo, e intervenga en el proceso de cambio y a la solucion de la
exigencia de contar con una fuerza de trabajo debidamente preparada a través de la
capacitacion. La participacion del psicologo proporciona un entrenamiento adecuado al
desarrollo del trabajo de manera eficiente, pues este posee los recursos para desarrollar
el aprendizaje y dingir este.

La capacitacion es un proceso de ensefianza aprendizaje que tiene como objetivo
mejorar el desarrollo personal y la productividad laboral,

Actualmente los servicios que proporcionan las instituciones de salud son deficientes por
lo que éstas estan tratando de incrementar la calidad de los servicios a través de otorgar
una capacitacion continua a sus empleados. Por lo tanto la participacion del psicologo
es necesaria ya que éste cuenta con bases metologicas para mejorar la calidad del

trabajo de los empleados y éste se vea reflejado en los servicios que se otorga.



En este trabajo se describe la aplicacion de un taller sobre excelencia en el servicio de
salud como altemativa para mejorar la calidad del servicio que otorga la Secretana de
Salubridad en el Estado de México, el cual reflejo que la participacion del psicologo es

importante dentro de esta area, venficandose en los resultados y beneficios obtenidos.



INTRODUCCION

La psicologia es un campo de investigacion nuevo, en consecuencia, todas las ramas de
la psicologia son jovenes, entre ellas esta la psicologia industrial.

Por lo tanto la industria no solo es un compuesto de maquinas y edificios, es sobre todo
un conjunto de hombres y mujeres que trabajan juntos. Por tal motivo la adaptacion del
hombre al trabajo, a la maquina, al ambiente, su especializacion en cada tarea, asi como
de un modo mverso la preparacion de la tarea para el hombre, la psicologia de la
conducta, las motivaciones, la fatiga, etcétera, son temas en los que coinciden
plenamente los intereses individuales con los de la empresa, por lo que las condiciones
antes mencionadas provocan infinidad de problemas. -

Los problemas concemientes a la preparacion técnica de los empleados pueden
considerarse a la rama de la psicologia educativa, teniendo como objetivo la instruccion
de los individuos para que sean capaces de producir mas. Asimismo, la participacion
del psicologo en este campo se justifica desde el momento en que la psicologia tiene
como objeto el estudio del comportamiento humano.

En base a esta situacion, se hace necesario definir qué es la psicologia y como ésta ha
transformado sus conceptos hasta llegar a lo que se conoce como psicologia
organizacional, la cual Schein (1972) define como la coordinacién racional de las

actinidades de un cierto numero de personas que intentan conseguir una finalidad y



objetivo comun y explicito, mediante la division de las funciones y del trabajo a través
de una jerarquizacion de la autoridad y de la responsabilidad.

Femnandez (1987) refiere que la psicologia de la industria es una ciencia aplicada,
desarrollada a partir del tronco de la psicologia general que pretende utilizar
conocimientos teoricos - el conocimiento de la conducta humana en el trabajo - para
aplicarlos a una determinada situacion - la realidad laboral en un momento y lugar
determinado - y tratar asi de resolver unos problemas concretos.

Por lo que la manera de intervenir en el area industnal va dirigida a la formacion,
aprovechamiento y planeacion de relaciones humanas, ya que desde el punto de wvista
psicologico el trabajo es una situacion humana ante la cual el hombre responde con un
cierto tipo de conducta.

Es importante mencionar que anteriormente la participacion del psicologo se limitaba a
la seleccion de las personas ideales para el puesto en cuestion.  Sin embargo, las
funciones de éste se adaptan de acuerdo a las necesidades organizacionales que se han
presentado. En las organizaciones se trata de proporcionar conocimientos o habilidades
especificas, por esas razones es que se emplean términos tales como: adiestramiento,
capacitacion y desarrollo.

Tiffin y Mc Comik (1986) sefialan que los psicologos han tratado extensamente lo que
se refiere a la ensefianza humana. Su trabajo se ha concretado en gran parte a la

instruccion de los nifios en la escuela, pero muchos de sus métodos fundamentales de



investigacion pueden aplicarse al campo de la industria, a los empleados que estan
aprendiendo los principios técnicos de sus oficios.

En el pasado, el desarrollo del adiestramiento en la industria se limitaba con frecuencia
a dos fases: la preparacion del plan de ensefianza y la puesta en practica de la misma.
Mas recientemente el desarrollo del adiestramiento ha sido considerado como un sistema
integrado por muchas fases dependientes relacionadas con otras (Haller, 1976).

Hoy en dia numerosas empresas ofrecen no solo adiestramiento en conocimientos
laborales practicos, sino también en cultura general, ya que muchos posibles empleados
no pudieron adquinr conocimientos en la escuela por no haber acudido a ella.

Por el reconocimiento de la necesidad que se tiene de emplear la capacitacion en
cualquier lugar, se establecio la obligacion patronal de capacitar a los trabajadores;
pues se ha comprobado que mediante su uso, se obtienen mayores beneficios tanto para
el patron como para el trabajador, debido a que la capacitacion procura estimular el
desenvolvimiento de los empleados y por consigumente de las empresas, ayudando a
efectuar sus tareas, con mayor facilidad y efectividad.

De esta manera la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion y Adiestramiento
(UCECA) define a la capacitacion como la accion destinada a desarrollar las aptitudes
del trabajador con el proposito de prepararlo para desempefiar eficientemente una
unidad de trabajo especifico e impersonal.

El trabajo en este sentido es una forma de convivencia y una auténtica escuela de

formacion social, asi los programas de capacitacion proporcionan conocimientos que



estimulan la habilidad, destreza y aptitudes necesarias para la buena realizacion de las
tareas que deben cumplir los trabajadores.

Por ello la tarea del psicologo industrial se ocupa del rendimiento de la capacidad del
trabajador y del mejoramiento de la conducta humana, pues como ciencia, que aplica
siempre en el marco de un sistema social y se orienta por una ideologia determinada

Por otra parte en la psicologia organizacional, las actividades mas frecuentes

desempenadas por el psicologo segin Mc Collon (1959, en Aguilar y Frias 1989) son:

a) Seleccion y Evaluacion
b) Desarrollo y Capacitacion de Personal
c) Ingenieria Humana

d) Estudios de la Productividad

€) Adiestramiento

) Segundad e Higjene

En este sentido las funciones del psicologo no solo se limitan a la seleccion del personal
ya que el trabajo depende de la personalidad del trabajador y la personalidad del
trabajador depende del trabajo.

Por otra parte Ferré (1981) especifica que las principales funciones del psicologo
organizacional son:

a) Detectar las necesidades de la empresa

b) Redactar objetivos para cubrir dichas necesidades



c)

d)
e)
f)

2)

Como se puede observar se trata de una labor dificil, altamente especializada y precisa

Identificar y cuantificar cada una de la fuentes que pueden contribuir a los
objetivos del programa.

Definir aquellos factores que limitan al sistema

Escoger las mejores altemativas por medio de analisis cuidadosos.

Buscar diferentes sistemas de altemativas seleccionadas.

Evaluar el sistema experimental realizado.

para alcanzar las metas deseadas.

El objetivo principal de este trabajo es lograr aumentar la calidad y las actitudes del

trabajador a través de un taller de capacitacion sobre excelencia en el servicio de salud

aplicado dentro de las instalaciones de la Secretana de Salubnidad y Asistencia.

Este taller pretende mejorar las actitudes de los empleados hacia los cursos que les
otorga la institucion, y de la misma manera demostrar que la participacion del psicologo

en el area de capacitacion coadyuva a incrementar la eficiencia y productividad en la

institucion,



“No somos tan solo animales sociales, que desean estar a la vista de sus compaiieros
sino que tenemos propension innata a hacernos notar y a llamar favorablemente la
atencion de quienes nos rodean. No seria posible idear un castigo mas diabélico, si esto

fuera fisicamente posible, que dejar a una persona libre en la sociedad y que todos los

demas |a ignoren para siempre”

William James



CAPITULO I

ANTECEDENTES HISTORICOS

La psicologia como una de las pnncipales ciencias que tratan a la conducta humana,
esta prevista para hacer observaciones y conducir estudios de los problemas y eventos
que surgen de la conducta humana en la industna.

Tiffin y McComuck (1986) refieren que la psicologia industnal se inicia con la
fundacion del pnmer laboratono psicologico en Leipzig en el afo de 1879 por Wundt,
quien es considerado como uno de los primeros psicologos industriales.

Schaltz (1985) afirma que la psicologia industnal fue fundada a principios del Siglo
XdX_ Es dificil precisar el onigen y el fundador de una disciplina pero muchos autores
coinciden el atribuir el origen de la psicologia industnial al profesor Walter Dill Scott,
quien en 1901, se pronuncio en favor de las aplicaciones de la psicologia a la
publicidad. Scott escribi6 otros articulos mas y en 1903, The Theory of Advertsing,
libro que fue considerado como el primero que trato al mismo tiempo sobre psicologia y
el aspecto del mundo laboral.

Sin embargo, para Siegel (1979), la fecha mas razonable de dicha especializacion es la
de 1913 cuando se publico el libro de Psicologia y Eficiencia Industrial de Hugo

Musterberg, quien ademas fue discipulo de Wundt.



El campo de la psicologia industrial se amplio consideradamente en 1924 con el
advenimiento de la mas famosa serie de trabajos realizados en ella. Se les denomina
estudios de Hawthore; estos programas de investigacion abordaron problemas mas
complejos acerca de las relaciones humanas, de equipo y la motivacion. Los estudios de
investigacion abrieron nuevos campos en factores como la calidad e indole de la
supervision, grupos informales entre los trabajadores, actitudes de éstos ante su empleo,
la comunicacion y diversas fuerzas sociopatologicas.

La psicologia de la industria puede considerarse en muchos aspectos, como un
microcosmos de la psicologia general, puesto que puede calificarse de nueva y
tradicional, estable y dinamica, teorica aplicada, experimental y clinica. Asimismo, la
psicologia industrial es una disciplina que ejerce enorme influjo sobre la calidad de la
vida modema.

No solo influye en la vida laboral, sino tambien en las otras esferas de la existencia: sus
efectos rebasan el ambito de la fabnica y de la oficina. Repercute también en la
conducta de los consumidores. Su aplicacion se observa en el envasado, la
comercializacion y la publicidad de los articulos de una empresa. Se puede decir que la
psicologia industrial consiste en la aplicacion de los métodos y principios de la conducta
humana, en la vida laboral de las personas.

Por otra parte la psicologia industrial adquirié mayor prestigio y reconocimiento a raiz
de sus notables aportes a la empresa bélica. La Segunda Guerra Mundial introdujo a

mas de 2000 psicologos en el esfuerzo bélico... Su principal contnbucion consistio en



aplicar test, seleccionar y clasificar a millones de reclutas para asignarlos a varias
ramas del servicio. El desarrollo de la psicologia industrial a partir de 1945, tiene cierto
paralelismo con el extraordinario crecimiento de la tecnologia y las empresas de Estados
Unidos

Dunnette (1980) refiere que en los Gltimos cuarenta anios la aplicacion de los métodos y
principios psicologicos y las técnicas de seleccion de personal resultantes se han
esparcido por todas partes de la industria. La principal contribucion que la psicologia
puede hacer a la industna es introducir el método cientifico como base para dernivar
decisiones que impliquen y se apoyen en la conducta humana. De esta manera la
industna como lugar para estudiar la conducta es atractiva, sencillamente porque la
conducta tiene gran relacion con el bienestar de la sociedad.

Schaltz (1985) afirma que la psicologia industrial surgio por primera ocasion a raiz de
la imperiosa necesidad de resolver un problema practico, luego las constantes crisis y
exigencias estimularon su desarrollo e influjo creciente.

Las aportaciones de los psicologos industniales se centraron en tomo a lo que se conoce
hoy con el nombre de psicologia del personal la cual versa sobre la seleccion del
individuo idoneo en el puesto apropiado

Sin embargo, los estudios de investigacion realizados en la vida laboral abrieron nuevos
campos de la psicologia en la industria. Por lo cual se puede afirmar que la psicologia

industrial se relaciona con toda clandad en el campo de la psicologia social y con la



psicologia de la personalidad ya que a traves de ella se basa el interés por la conducta
humana.

Siegel (1976) afirma que a medida que la industrial aceptaba cada vez mas la
contribucion de los psicologos, mas se contribuia a la eficiencia empresarial, se lograron
enormes adelantos para la clasificacion y valoracion del desempefio del personal. La
psicologia industrial es una disciplina aplicada. El objetivo esencial de esta aplicacion
es el predecir el comportamiento o de exponer algin cambio en el comportamiento que
debera realizarse luego.

La psicologia industrial modema estudia el comportamiento con el proposito de
aprovechar al maximo la ejecucion y satisfaccion personal potencial. Por lo tanto, tiene
responsabilidad para con los empleados, asi como para los patrones. Se puede concluir
que g_{gci?s a la psicologia industrial los psicologos han ampliado atn mas sus

conocimientos sobre la conducta humana.



1.1. FUNCION DEL PSICOLOGO EN LA INDUSTRIA

Durante mucho tiempo, la aplicacion de la psicologia en México se centro en el area
clinica, en la forma de administracion e interpretacion de pruebas psicologicas. Sin
embargo, actualmente, se ha observado que el psicologo industnial, esta contribuyendo
de manera concreta a la solucion de muchos problemas relativos al personal de la
industna, por medio de procesos de la investigacion

Tiffin y Mac Comick (1986) refieren que durante los tltimos anos ha habido muchos
mas cambios en la relacion de las actitudes del psicologo, una de ellas es la consulta
sobre los problemas del personal. En virtud de su conocimiento de la conducta humana
(especialmente lo que se refiere al trabajo), el psicologo esta frecuentemente en
condiciones para prestar asistencia valiosa a la gerencia en matenas tales como la
ensenanza y preparacion de los empleados para determinar trabajos y la adaptacion de
un nuevo programa.

El psicologo ha dejado de ser técnico subprofesional ayudante del psiquiatra y ha
adquindo una imagen propia a nivel profesional. Dado que la psicologia trata de las
caracteristicas individuales que influyen en la conducta y de las caracteristicas del
ambiente social y fisico, que también influyen y cambian a los individuos. Finalmente,
como la psicologia industnial es una profesion, implica responsabilidades éticas y

morales que es preciso considerar sobre todo en este tema se centra la atencion.



El psicologo industrial incursiona en el estudio de las condiciones que determinan una de
las actividades de interés central en la vida de la mayoria de la gente: el trabajo. La
tarea del psicologo industrial consiste en fomentar la iniciativa industrial y reforzar la
digimidad personal. Asimismo, estudia la correspondencia entre satisfaccion y niveles de
eficiencia; la influencia de los factores ambientales, y particularmente de la tecnologia
del trabajo en la calidad de la vida laboral; y los factores motivacionales que aumentan
la voluntad y la habilidad humana.

Por otra parte, define las caracteristicas de los organismos y sistemas de trabajo con el
proposito de identificar, medir, explicar y predecir el comportamiento tanto individual
como grupal y crear estrategias de intervencion acordes con las necesidades del pais
Harrsch (1983) afirma que el psicologo industnal planea programas y maneja diferentes
técnicas de desarrollo organizacional enfocadas a promover el rendimiento, a trasformar
las actitudes, a incrementar la produccion que es el fin comun de la interaccion
individuo-empresa.

Es muy amplio el campo de aplicacion de la psicologia industnal, ya que se dinge al
individuo o grupo de individuos que realizan una actividad del trabajo. El psicologo
industrial puede realizar sus funciones de asesoria y capacitacion en las industnias y
empresas publicas y privadas.

Segun Siegel (1976), para comprender las funciones del psicologo industrial, tal vez el
obstaculo mas grande sea la confusion prevaleciente entre el psicologo industnal y el

experto en eficiencia. El “experto en eficiencia” se distingue porque integra la eficiencia



con la produccion y considera que la aceleracion o la actividad de las actividades de
cada empleado es el camino menos costoso para lograr el incremento de la produccion.
La tarea del psicologo industnal consiste en fomentar la iniciativa individual y reforzar
la dignidad personal, Los enfoques basicos para el estudio del comportamiento que
utiliza el psicologo industrial son idénticos a los enfoques metodologicos aplicados a
cualesquiera de las demas ciencias.

Dunnette (1980) sefiala que la finalidad de! psicologo industrial es introducir el método
cientifico como base de las decisiones que envuelven la conducta humana, o en la
utihizacion de decisiones que implican diferentes aspectos de la conducta humana. Se
puede notar la importancia que tiene el psicologo dentro de la industria y no solo
interviene en la seleccion de candidatos.

Otras de las tareas del psicologo industnal es la participacion en el disefio de maquinaria
la disposicion de las lineas de montaje y del ambiente de trabajo a fin de crear un medio
que garantice una produccion optima. El producto terminado de una empresa
manufacturera debe recibir publicidad y envasarse en forma atractiva para que el
publico lo compre. También en estas actividades intervienen los psicologos industriales
(Schaltz, 1985). Actualmente una de las funciones basicas de los psicologos es la
busqueda de métodos para incrementar la eficiencia y satisfaccion en el trabajo, la
responsabilidad, y otras caracteristicas deseables en la vida ocupacional.

Se debe tener un conocimiento general del comportamiento humano y de los factores que

tienen influencia sobre €l, para poderlos integrar a la vida laboral, ademas, debe poseer



el psicologo ciertas habilidades especificas en cierto grado, es un investigador y, por
consiguiente, debe ser experto en las técnicas de evaluacion, incluyendo pruebas
psicologicas, escalas de actitud, y evaluacion del desempefio. Tiene que saber el
psicologo como preparar experimentos vy evaluar los resultados en el terreno general del
comportamiento industrial.  Por lo que tiene que saber como tomar muestras
representativas de una poblacion para poder realizar ciertas investigaciones del mercado
y estudios de opinion,

Por otra parte, los psicologos industriales intervinienen de manera decisiva en la
seleccion de candidatos. La lista de aportaciones hechas por los psicologos industnales
a la vida diana dentro y fuera del lugar de trabajo es muy larga. Este campo es un
factor decisivo en la vida modema, sin importar la profesion, ni personalidad, por lo
cual es conveniente que se conozca un poco mas de la funcion de la psicologia en la

industria.



1.2 LA CAPACITACION EN LA INDUSTRIA

La capacitacion es un elemento importante en la industria, pues a traves de ésta se ha
logrado grandes avances tecnologicos, social y economicos para los trabajadores. Las
empresas en general, se preocupan por mejorar sus indices de productividad y para ello
se emplean diversas estrategias para alcanzar sus objetivos.

La mejora de la productividad de un negocio no puede eludir la capacitacion permanente
del personal sobre todo si se incorpora nueva tecnologia. El problema es que en muchas
ocasiones no se otorga la capacitacion y solo se toma al mejor trabajador para hacerlo
supervisor sin capacitarlo. Por otra parte la capacitacion en muchas empresas es
inadecuada ya que consiste en que un obrero capacite a otro, trasmutiéndole sus
conocimientos y viclos

La capacitacion en la industnia bien puede contnibuir al aumento de la productividad, a
engendrar una satisfaccion mas completa en el empleo, a disminuir la rotacion de
empleados y accidentes, etcetera. De una u otra manera, todos esos objetivos
convenientes contribuyen al mejoramiento de la calidad del producto o del servicio asi
como a reducir los costos de operacion

En la industria, el objetivo de los programas de capacitacion consisten en crear
determinadas cualidades, actitudes y capacidades para que el rendimiento sea optimo.

Es asi que las oportunidades de capacitacion son de gran valor a cualquier nivel de la



empresa en que uno se encuentre. aprendiz aspirante a un puesto admunistrativo o
ejecutivo de edad madura.

Actualmente, la mayoria de los trabajadores requieren de un alto grado de
especializacion por lo que las empresas se han visto en la necesidad de implantar
sistemas de capacitacion en una forma rapida y efectiva. Por lo tanto es importante
hacer notar que siempre existe la necesidad de una constante capacitacion y/o
adiestramiento, a causa de los cambios en las técnicas de trabajo y en las modificaciones
de los sistemas de organizacion que repercuten en la conducta de los trabajadores. Y es
aqui en donde se puede considerar la intervencion del psicologo en la capacitacion, pues
eéste asume gran parte de la responsabilidad en el establecimiento, realizacion y
evaluacion de los programas de capacitacion en la esfera de la industria.

La capacitacion en la industria segin Barnos (1983), se debe concebir como un proceso
programatico, sistematico, estructural, permanente, integral y funcional ligado al
proceso de desarrollo de los recursos humanos a la optimizacion de resultados e
incremento de la productividad. Son pocas las empresas que la consideran como una
tarea permanente la de capacitar a sus trabajadores para obtener mejoras en la nusma y
la superacion de estos. Sin embargo, cada vez son mas las industrias que capacitan a
sus empleados pues a traves de ella pueden salir adelante y ser competitivos.

La capacitacion en la industria tiene como objetivo conseguir que el trabajo se realice en

la mejor forma posible, para que el trabajador tenga mejor satisfaccion personal.



“El proceso de aprendizaje es simplemente una cuestion de progresar de una ignorancia

segura a una incertidumbre grave”.

George Bernal Shaw



CAPITULO 2

ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

Para poder entender con mayor claridad el concepto de capacitacion es importante
considerar como surge ésta. Se debe indicar, en prncipio, que el fenomeno de la
educacion es tan antiguo como el hombre nusmo.

Siliceo (1982) indica que en la primera mutad del siglo XVII surgen técnicas de
entrenamiento y capacitacion intensiva, cuyos métodos se han ajustado a otros campos
de la accion humana, especialmente de la industria. En 1940 fue cuando se comenzo a
entender que la labor de la capacitacion debia ser una funcion orgamzada y
sistematizada, en la cual la figura del instructor adquiere especial importancia. En la
actualidad la capacitacion y el adiestranuento han cobrado gran importancia, debido a
que por dicho proceso se han logrado tanto avances tecnologicos como desarrollo social
y economico de los trabajadores.

En un inicio la capacitacion se cred con la finalidad de incrementar la productividad,
tomandose en cuenta para su aplicacion el ambiente, condiciones de trabajo, motivacion
y la fatiga en el rendimiento humano.

Con él crecimiento de la industria fue necesario que las personas estuvieran

suficientemente capacitadas para poder desempenar satisfactonamente su trabajo. Por



lo que la capacitacion fue un factor importante para aumentar la productividad en la
empresa.

A medida que México se ha industnalizado, se introdujo una capacitacion empinca, que
daban los patrones a los trabajadores con el unico fin de mejorar la ejecucion. Sin
embargo, la tecnologia llegd a avanzar tanto de manera tan rapida, que ya no fue
suficiente este tipo de capacitacion. Se hizo necesaria una planeacion completa y un
estudio de necesidades en las organizaciones (Carapia y Ortiz 1982),

En Mexico se institucionaliza la capacitacion en 1970, estableciéndose las primieras
normas juridicas y disposiciones legales al respecto en la Ley Federal del Trabajo, que
por pnimera vez considera la capacitacion como un derecho. Se puede notar que la
capacitacion tiene una gran importancia en el desarrollo industnal para el logro de la
calidad de sus productos o del servicio.

Es pues evidente que la capacitacion del hombre debe ser la preocupacion del grupo
social y preparar a la persona para que desempefie en dicha sociedad el papel que le
corresponde.

Por lo tanto la capacitacion en las empresas debe ser permanente, en medida y dosis

necesaria al empleado para desempefar eficazmente su puesto.
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2.1 DEFINICION DE CAPACITACION

La formacion para el trabajo la adquiere el ser humano con base en los conocimientos y
habilidades que le sean transmitidos a través de los diferentes sistemas educativos,
escolares y extraescolares, asi como de las circunstancias y caracteristicas de su medio
laboral, donde adquiere nuevos conocimientos determinados por la realidad del mismo
Adiestramiento, Capacitacion y Desarrollo son expresiones empleadas en forma general,
en las organizaciones debido al uso que tienen en nuestro pais. Por tal motivo es
necesano definir de manera precisa cada uno de estos términos para entender que su
significado no es el mismo, ya que no hay un concepto unificado no obstante estan muy
relacionados
Se puede definir al ADIESTRAMIENTO como: “Al conjunto de procesos
sistematizados por medio de los cuales se intentara modificar conocimientos, destrezas y
habilidades de los hombres para hacerlo mas eficientes y efectivos en el desempeiio de
su oficio” (Marroquin, 1978 pag. 13).
Para Siliceo (198?), el adiestramiento es la habilidad o- destreza adquinda, por regla
i
general en el zrabajt; preponderantemente fisico.

El adiestramiento siempre ha ocupado un lugar primordial en la industna y se espera

que habra de corresponder a exigencias atn mayores en el futuro,



Siegel (1981) argumenta que un adiestramiento adecuado contribuye al aumento de la
productividad, a hacer sentir satisfaccion en el empleo, a disminuir la rotacion de
empleados y a evitar accidentes, lo cual mejorara la calidad de la produccion a
exigencias de operacion.

La nusion del entrenamiento consiste de manera general, en montar la maquinana del
aprendizaje para que sea impartido por personas debidamente capacitadas.

Anas (1975) define al adiestramiento como la de proporcionar destreza en una habilidad
adquinida, casi siempre mediante una practica mas o menos prolongada de trabajo, de
caracter muscular o motnz.

Por otra parte al DESARROLLO se define como: “El progreso integral del hombre y
consiguientemente abarca la adquisicion de todas las habilidades que son requeridas
para el desarrollo de los ejecutivos, incluyendo aquellos que tienen mas alta jerarquia en
la organizacion de las empresas (Siliceo 1986). La funcion del desarrollo, es crear en el
trabajador; habitos sociales, morales, de trabajo, etcétera.

Guzman (1976) define al desarrollo como un proceso integral del hombre abarcando la
adquisicion de conocimientos, el fortalecimiento de voluntad y comprende integramente
al hombre en toda la formacion de la personalidad (caracter, habitos, educacion, cultivo
de la inteligencia, sensibilidad a los problemas humanos, capacidad para dingir) y este
proceso puede entenderse como la maduracion integral del ser humano.

Becerril (1984) define al desarrollo como el desenvolvimiento y proyeccion del ser

humano.



l La CAPACITACION se define como: “ Una actitud planeada y basada en necesidades

3

reales de una empresa o institucion y onentada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador, se caracteriza por la busqueda del desarrollo
integral del individuo “ (Siliceo 1986, pag. ]';").J

(== :
Se describen las definiciones de adiestramiento, desarrollo y capacitacion de acuerdo a
diferentes autores para concluir en una propia, y asimismo analizar los pasos del
proceso de capacitacion.

]
'La capacitacion es considerada una modalidad educativa dentro de toda empresa o

institucion, que requiere de metodologia e instrumentos didacticos que hagan de esas
acciones beneficios efectivos en pro del hombre y de la empresa, por tal motivo se puede
decir que los programas de capacitacion proporcionan conocimientos y estimulan las
habilidades, destrezas, actitudes y aptitudes necesarias para la buena realizacion de las
tareas que deben cumplir los trabajadores ’(\1

~ Se ha comprobado que mediante la capacitacion, se obtienen mayores beneficios tanto
para la organizacion como para los empleados, ya que procura estumular el
desenvolvimiento de los trabajadores y por consiguiente de las industnas, ayudandoles a
efectuar sus tareas en forma eficiente y con mayor facilidad.
El psicologo para integrarse a una organizacion se ve obligado por razones practicas a

aprender y aplicar instrumentos de trabajo de otras profesiones.



2.2 FUNCION DE LA CAPACITACION

Es organizaciones logran alcanzar sus objetivos o metas cuando las personas hacen su
trabajo eﬁcimtemmt’e_.J Para que esto suceda, éstas necesitan estar bien entrenadas_u.a
capacitacic& sin duda[jes una herramienta necesaria para lograr que una empresa sea
mas produdivaj Sin embargo, no hay que olvidar que en el pais hay un gran numero de
personas adultas que no tienen siquiera la primana terminada, lo cual hace mas
complejo el proceso de capacitacion.

La responsabilidad de las organi;ciones es adiestrar a sus empleados con el objetivo de
que puedan efectuar sus tareas de forma eficaz.

No obstante tl iniciar la capacitacion a los empleados, surge la necesidad de que el
conocimiento teorico avance a la par del conocimiento practico,; De esta forma se hace
necesanio capacitar al personal para poder cumplir con los nuevos objetivos de las
organizaciones, orginadas por la tecnologia actual.

El trabajador es el unico capaz de modificar los recursos técnicos y matenales y con ello
coadyuvar al logro de los objetivos trabajador-empresa y también se posibilita un
incremento en la productividad.

Para Siliceo (1986), la importancia de la funcidn de la capacitacion es la de efectuar un
proceso administrativo propio que incluya la planeacion, organizacion, integracion,

direccion y control.



La capacitacion tiene  basicamente dos razones de ser: Por un lado,/ ';atisfaoer
| f |

necesidades presentes de las empresas, con base en conocimientos y actitudes )J\por

otro, preceder situaciones que se deban resolver con anticipacion,

Por otra parte la capacitacion adquiere una connotacion trascendente, superior cuando

se liga a acciones de naturaleza netamente social de servicio a la comunidad. Debido a

esta complejidad existen programas de capacitacion dirigidos de acuerdo a las

necesidades de cada industria y su tiempo de duracion va a depender de su problematica

especifica.

/
Definitivamente la capacitacién debe ser una de las partes motrices dentro de la
L
empresa, para atender las necesidades de entrenamiento para incrementar la
productividad desde el punto de vista operativo e incluso directivo. /
i

La capacitacion no se limita a la transnusion de conocimientos en forma anarquica o a

un simple exhorto para un cambio de actitudes. Es un proceso sistematico.

Asimismo, dicha funcion cumple el objetivo de seleccionar los cursos de accion y

disefiar los medios de recursos necesarios para implementar un sistema de capacitacion

acorde a los objetivos, intereses y necesidades individuales y colectivos de la empresa.
@i departamento de capacitacion debe trabajar a la par de la productividad, por el

avance tecnologico, identificando areas de oportunidad, creando esa cultura en la gente

y trabajando muy de cerca con los sindicatos para su colaboracion en bien de la

empresa.



El éxito de un curso de capacitacion depende tanto de la forma en que éste se planee y
prepare, como de la forma en que sea conducida la actividad de los participantes para

alcanzar los objetivos propuestos.



2.3 PROCESO DE CAPACITACION

Los buenos lugares de trabajo son dignos de ser examinados, aunque no sean por otro
motivo que el de enriquecer las vidas de las personas que trabajan en éllos./ El proceso
de capacitacion requiere de una buena organizacion para que pueda lograr sus objetivos.
De esta manera el proceso de capacitacion segun Becernl (1984), es el conjunto de
actividades dingidas al establecimiento de una dinamica particular que se caractenza
por la introduccion hacia un cambio en la conducta de los sujetos que participan en elia./;
El proceso de capacitacion implica una sene de pasos y son
| - Deteccion de Necesidades de Capacitacion.
2 - Planeacion y Programacion
3 - Orgamizacion del Evento
4.- Conduccion e Instruccion
5.- Evaluacion y Retroalimentacion
_Para poder referirse al proceso de capacitacion es importante conocer lo qué es una
necesidad; Mendoza (1981) refiere que es la diferencia entre los estandares de ejecucion
de un puesto y el desempefio real del trabajador, siempre y cuando tal diferencia
obedezca a la falta de conocimientos, habilidades y actitudes
La importancia basica de una deteccion de necesidades radica en el ahorro de tiempo y

dinero, en que permite iniciar las actividades de capacitacion sobre bases solidas y



realistas, en que desarrolla una actitud favorable del personal hacia la capacitacion ya
que obedece a los problemas reales y proporciona los antecedentes para la elaboracion
de los programas de capacitacion.

Una vez que se ha investigado y diagnosticado las areas que requieren capacitacion, se¢
procede a elaborar un plan que contemple el desempefio del trabajador a los estandares
del puesto. Un plan de capacitacion, se integra por una serie de programas que a su vez
se dividen en cursos. La elaboracion de los programas de capacitacion es funcion
directa de los resultados obtenidos en la deteccion de necesidades de capacitacion.

Otra parte importante es la organizacion del evento para lograr que exista un buen
programa de capacitacion, ya que implica disponer y preparar lo necesano para lograr
los objetivos.

Un aspecto muy importante es la asignacion de nempos especificos para cada actividad
De igual manera la instruccion es la base mas importante ya que a traves de esta la
capacitacion puede lograr ser mas eficiente, es decir, que el contenido de un programa
determuna en gran parte la comprension, aprovechamiento y desde luego el aprendizaje.
“La evaluacion es un proceso integral, sistematico, acumulativo y continuo que tiene
como tarea valorar los cambios producidos en la conducta del participante, la eficiencia
de la técnica empleada, la practica profesional del instructor | la calidad de los planes y
programas de capacitacion y todo lo relativo al proceso de ensefianza-aprendizaje”

(Carapia y Ortiz 1982, pag, 30).



2.4 EL PAPEL DEL PSICOLOGO EN LA CAPACITACION

La instruccion es un factor clave para el desarrollo y modificacion de la conducta,
incluyendo las actividades relacionadas con el desempenio del empleo. Dentro de la
practica diana, en la empresa se refleja la formacion profesional que el psicologo tiene.
Siegel (1976) afirma que el rol del psicologo en la capacitacion es determinar qué cosas
necesitan aprenderse; fijar procedimientos para la ensefianza de los empleados y lo mas
importante disenar y conducir expenmentos para determinar si los programas de
adiestramiento han logrado los objetivos buscados. La capacitacion del personal es una
funcion que se le ha asignado al psicologo debido a que éste posee los elementos teonicos
y metologicos para aplicarla

Coronado (1986) comenta que la psicologia ha aportado bases denvadas de la teoria
conductual, al considerar a los conocimientos, habilidades y actitudes como el objetivo
de las acciones de capacitacion. La capacitacion busca que la gente realice sus labores
de la mejor forma para que la produccion sea mas elevada.

Para Smith (1982), el propésito de la capacitacion es guiar sus experiencias de tal modo
que los cambios en la conducta de la persona, en sus habilidades y actitudes la hagan
mas interesada en su trabajo, mas leal a la organizacion y mas productiva.

Bajo este enfoque, la participacion del psicologo se amplio y ya no se limito a la

seleccion de las personas ideales para el puesto en cuestion. Se prevé un segundo



momento de interaccion con el trabajador, al cual el psicologo le proporcionara el
entrenamiento adecuado para que el individuo desarrolle su trabajo de una manera
eficiente.

Romero (1978, en Coronado, 1986) indica que la funcion del psicologo en la
capacitacion es la de formar cuadros calificadores suficientes para atender los
requenmientos del avance tecnoldgico y elevar la productividad en todas sus areas, por
medio de la identificacion del trabajador con la organizacion, con la funcién o puesto
que desempena.

Es importante argumentar que las ventajas de que el psicologo se adentre en ¢l proceso
de ensenanza-aprendizaje dentro del area de capacitacion y no la de ser solo un simple
instructor sino que puede crear elementos optimos para lograr la eficiencia y la eficacia
en el arca empresanal

Si se parte del concepto de aprendizaje como un cambio de conducta se encontrara con
que el psicologo es la persona o profesional idoneo para cubrir, esta funcion de
capacitador,

Sin embargo, la funcion del psicologo dentro del drea de capacitacion ha sido restnngida
por otros profesionales (administradores y/o ingenieros de la conducta), por lo que el
psicologo se ve obligado a introducirse a otras diciplinas referentes a la psicologia

industrial (seleccion de personal, aplicacion e interpretacioén de pruebas psicométnicas).
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La intervencion del psicologo en el area de capacitacion ha logrado mejorar el medio
ambiente del trabajo por medio de la motivacion, logrando de esta manera una mejor

unidad entre los trabajadores y de esta forma una mejoria en la productividad laboral



“La tranquila dignidad que surge de la excelencia en el trabajo propio, de la
conservacion de los recursos y de la creacion de los valores, es uno de los significados

mas profundos que se puede esperar encontrar. Eso es lo que significa ser productivo™

Tony Petrella
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CAPITULO 3

ELEMENTOS QUE INFLUYEN DENTRO DE UN PROCESO DE

CAPACITACION PARA LOGRAR LA EFICIENCIA EN EL TRABAJO

')‘.’,z}ls organizaciones logran realizar actividades satisfactonas cuando las personas hacen
l_ su trabajo eﬁcientemmte/ Para que esto suceda necesitan estar bien entrenadas.
Aunque la capacitacion auxilia a los miembros de la organizacion a descmpenar su
trabajo actual, sus het.leﬁCIDS pueden ayudar en el desarrollo de esa persona para
cumplir futuras responsabilidades
La eficiencia significa hacer bien las cosas, en donde se implica la consecucion de
resultados en tiempo, cantidad, calidad y costos prees(ablccidos;_r"la autondad que
pretenda ser eficaz debe condicionar el comportamiento del proceso de produccion de su
area u organizacion considerando tanto los factores técnico-administrativo como los del
comportamiento humano dentro de la organizacion.
Fremont (1988), se refiere a la eficiencia como el logro de los objetivos explicitos o
implicitos de una actividad, Dicho de otra forma la eficiencia debe confluir una sene de

factores que van desde la definicion de los objetivos, los sistemas y los procedimientos,

hasta la ejecucion operativa de los programas.
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/

.“'JLos factores cmtralm"que dan cuerpo a dicha funcion son la planeacion/ como punto
central de la accion administrativa y como referencia contra la cual sé contrastan los
niveles de practica; la direccion’ como elemento activo y definitivo del comportamiento
operativo de la organizacion y finalmente, el control , como elemento que permite
conocer los niveles reales de desempefio y tomar decisiones basadas en un sistema de
informacion.

De esta manera al organizar se disponen los puestos y los grupos de trabajo de un
departamento, de manera que los empleados realicen su trabajo de la forma efectiva. Es
decir, que sin organizar no se tendria nada solo caos en el lugar de trabajo, por lo que
las empresas se preocupan porque sus empleados adqueran, las habilidades, el
conocimiento y las actividades necesanas para desempenarse adecuadamente

Por lo tanto toda actividad que pretende ser racional debe sustentarse inicialmente en un
proceso de planeacion como condicion basica de la eficiencia.

La planeacion para Reyes Ponce (1982), es fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse estableciendo, los principios que habran de onentarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempo y de recursos necesarios
para su realizacion.

La planeacion es ante todo una cuestion de orden practico; es un analisis progresivo, de
como llegar a ciertos fines; es también un intento organizado para predecir problemas

futuros y fundamental, para solucionar esos problemas fijando ciertas directrices. Es
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decir, que se requiere determinar en forma consciente, cursos de accion y buscar
decisiones con el proposito, el conocimiento y estimaciones consideradas.

Debido a esto se ha visto que la importancia y la necesidad de planeacion en las
organizaciones que pretenden lograr buenos niveles de eficiencia debe tomar en cuenta
la fijacion de objetivos, definiciones politicas, establecinuento de programas vy la fijacion
del presupuesto respectivo. Sin embargo, la planeacion por si misma no garantiza el
logro de resultados adecuados; ésta viene a ser la condicion de la eficiencia, el punto de
referencia por el que se canalizaran los esfuerzos practicos que haran posible, en su
aplicacion, obtener resultados concretos

La planeacion segun Bittel y Newtron (1992) conlleva a la organizacion, la cual es una
estructura dernivada de la agrupacion de personas de manera que puedan trabajar en
forma eficaz para alcanzar las estructuras y las metas que los miembros del grupo
quieran alcanzar. Por lo tanto la ejecucion de la planeacion implica el empleo de la
planeacion estratégica o de la planeacion tactica.

Terry (1980) sefiala que en cualquier empresa la planeacion estratégica se relaciona con
el manejo de los desarrollos intemos de la empresa y con las fuerzas externas que
afectan el cumplinuento exitoso de los objetivos estipulados

En este sentido la planeacion estratégica es un recurso logico que permite hacer
inferencia sobre la correspondencia entre los objetivos y los medios administrativos. Es

decir, la estrategia no es un fin en s1 nusma, sino apenas un medio.



34

Para Chiavenato (1989), la elaboracion de la planeacion estratégica exige cuatro fases
bien definidas:

a) Formulacion de los objetivos organizacionales a ser alcanzados.

b) Analisis intemo de las fuerzas y linutaciones de la empresa

¢) Analisis externo del medio ambiente

d) Formulacion de las alternativas estratégicas

Con estos elementos la empresa sabe a qué punto quiere llegar y como realizarlo. Una
vez que se cuenta con lo anteror existe la posibilidad de elaborar el sistema general de
trabajo, en el cual se definen de manera sistematica y compatible todos los medios
administrativos suficientes que en la accion practica permitan convertir los objetivos
conceptuales en resultados concretos.

En resumen, la planeacion estratégica es un instrumento de anahisis y de sintesis que
permite lograr coherencia y efectividad, siempre y cuando quienes realicen cualquier
tipo de planeacion estén debidamente capacitados.

Para lograr la eficiencia se deben definir los mecanismos adecuados de control y

evaluacion para evitar que su estructura degenere en algo dificil de manejar.
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3.1. CALIDAD

Hoy en dia, la competencia entre las organizaciones esta mas agresiva que nunca. A
medida que aumentan y se desarrollan mas y mejores servicios, también se aumentan en
las empresas y/o instituciones la complejidad de los puestos de trabajo.

Las situaciones de rectificacion de servicios encierran un notable potencial para influir
en el concepto que el cliente se forme de una comparnia. Por lo tanto, la calidad de los
lugares de trabajo tiene una implicacion social

Un servicio de cahdad proviene de un hderazgo inspirado a lo largo de toda la
orgamzacion, de una cultura corporativa onentada al cliente de un excelente diserio, del
uso eficiente de informacion y la tecnologia, y de otros factores que se desarrollan
lentamente en una compania.

Para mejorar la calidad y tomar medidas en todas las actividades se debe trabajar en una
empresa, hospital o servicio publico con una direccion enfocada a su obtencion, en la
cual se garantice que las acciones se lleven a cabo en forma planeada. Actualmente la
mayoria de las empresas y las instituciones estan realizando procesos de calidad o por lo
menos, han intentando programas o proyectos que incluyan caracteristicas de calidad
Bittel y Newstrom (1992) definen a la calidad como la forma sistematica de garantizar
que actividades en toda la organizacion se lleven a cabo de manera planeada, es decir,

cumpliendo con las especificaciones; hacer las cosas bien a la primera vez y prevenir en
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lugar de corregir, todos los obstaculos que presenten en el desarrollo de las actividades
de la empresa.

En otras palabras la calidad se puede definir como la satisfaccion de un consumidor a
través de utilizar adecuadamente los factores humanos, economicos, administrativos y
técnicos es por ello que también se conoce como calidad total. El ser humano es el
principio de la calidad, y éste mejora su calidad por el fortalecimiento de la educacion y
los valores culturales, sociales y psicologicos.

La calidad no sucede hay que hacer que suceda. Requiere de confianza y disciplina,
confianza que va mas alla de las justificaciones de fondo, es la segundad de que si
adhiere al proceso el resultado se vera en beneficios positivos, para las industnas e
instituciones que brindan un servicio, asi como para los usuanos y compradores.
Asimismo, se debe tenerse presente que calidad es cumplir con las especificaciones de
un servicio o producto para lo que se requiere realizar acciones precisas con el personal
y directivos de una empresa o una institucion en cuanto al mejoramiento.

Rodriguez (1994) refiere que la mejora de la calidad de una empresa, negocio o
institucion no puede eludir la capacitacion permanente del persona, sobre todo si se
incorpora nueva tecnologia.

Al implantar la calidad se acompania de cierta dosis de lucha para lograr una mejor
productividad.

Prosperar en el nuevo esquema global de los negocios cuyos retos son productividad y

calidad, requiere de una cultura organizacional basada en cambios profundos en el
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pensamiento, la conducta y el desemperio laboral, basados pnncipalmente en programas
de capacitacion,

Griffith (1992) afirma que comprometerse en el proceso de calidad se logra a traves de
hacer de ¢l algo mas que una politica o procedimiento. No se puede invocar a la calidad
para que desde las alturas extienda sus principios debe ser algo personal y requiere un
compromiso personal.

La calidad se manifiesta en el area productiva, aunque intervienen y se logra en mayor
medida por las acciones desarrolladas en el plano gerencial, al cumplir con las
especificaciones correspondientes a las necesidades del cliente, la cual determina
finalmente que el producto termunado satisfaga la funcion pero depende, entre otras
cosas de las concertaciones unanime de todos los elementos que componen la empresa,
asi como de la planeacion y organizacion técnica de los recursos participantes.

La calidad debe formar parte de las estrategias de una empresa o institucion, maxime s
se considera la importancia que tiene por ser un elemento esencial para el mejoranmiento
de la productividad y la necesidad de elaborar productos o servicios de calidad.

Price (1992) considera que la calidad de los servicios producidos puede ser un proceso
costoso ya que incluye programas de mspeccion, correccion y de prevencion y por lo
tanto la calidad es el propésito hacia el mejoramiento del producto o servicio con la
meta de ser competitivo.

Es preciso atender a todos los aspectos de una organizacion para efectuar un cambio

comprensivo y una mayor participacion. De esta manera los beneficios de la calidad se
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pueden recibir por un lado del incremento de los niveles de productividad en virtud de la
disminucion de rechazos y reprocesos en los articulos mal elaborados; y por otra parte
de los margenes de utilidad y la disminucion de costos.

La responsabilidad para asegurar la calidad es muy grande, pero compartida. Lo
primero de todo es aclarar que la consecucion de la calidad no depende de una sola
persona o de un solo departamento. Por lo cual los maximos logros de calidad dependen
de un compromiso total y la maxima participacion de todos.

De igual manera los empleados trabajan con altos niveles de calidad si se les capacita
adecuadamente; estan equipados con las herramientas apropiadas, las especificaciones ¢
instrucciones adecuadas y ademas estan motivados

La participacion del psicologo en la industna es de suma importancia asi como en
establecimiento y desarrollo de el ser humano es el pnncipio de la calidad Por lo tanto
los psicologos en la industna deben tratar de buscar estrategias de satisfaccion en el
trabajo para aumentar la productividad, pues el esfuerzo humano es el recurso basico de
gran parte de las operaciones.

Cualquier cambio en la forma en la que desempefia una tarea, destinado a bajar los
costos, acortar el tiempo o mejorar la calidad del producto o servicio proporcionado
puede ser una funcion del psicologo.

La participacion del psicologo dentro de la calidad se manifiesta en la optimizacion de
los sistemas y los procedimientos y en el desarrollo de las personas. La calidad,

entonces se constituye como la forma mas efectiva y eficiente para respaldar y mejorar
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la productividad. Los esfuerzos corporativos se centran en la solucion de problemas, el
mejoramiento de la productividad, el involucrar al personal y/o el aseguramiento de la
calidad. lZT ‘_

Para comenzar a considerar concretamente aspectos conceptuales y practicos de la
calidad es importante conocer como surge la necesidad de mejorar la productividad en
las empresas sobre todo en Latinoaménca. Las preocupaciones por la calidad fue uno
de las pnncipales causas que originaron la formacion de grupos para que se
disminuyeran los errores del servicio o producto.

Los conceptos de Cero Defectos y los Circulos de Calidad han sido especialmente
efectivos ya que ilustran, que la mayona de los errores de calidad en el trabajo pueden
ser eliminados si cada individuo es motivado en forma adecuada y apoyado a traves de
toda organizacion.

Mahon (1991) sefala que hacia la década de los 60 en algunos paises latinoamericanos
se formaron los comités de Cero Defectos en el que el objetivo fundamental era producir
ideas para mejorar la calidad del producto de la empresa o reducir costos. La técnica de
Cero Defectos esta dingida a estimular en cada trabajador la precision, prestar atencion
a los detalles y mejorar habitos de trabajo. Sin embargo, no tuvo el éxito deseado por la
falta de motivacion al logro del objetivo.

Por tal motivo surge como una nueva estrategia los llamados Circulos de Calidad, los

cuales surgen hacia la década de los 70 que tiene similares intenciones,de elevar la
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calidad, pues su objetivo es producir acciones para mejorara los resultados de la
empresa, con la participacion del personal.

Thompson (1992) define a los Circulos de Calidad (en ingles Q C Quality Circle) como
un pequefio niimero de empleados (de 4 a 10 personas) de la misma area de trabajo que
se retnen voluntariamente y regularmente para estudiar teécnicas de mejoramiento de
control de calidad y de productividad, con el fin de aplicarlos en la identificacion v la
solucion de dificultades relacionadas con los problemas vinculados a sus trabajos.

Los Circulos de Calidad promueven el trabajo en equipo y el espintu de colaboracion,
mejora la productividad de los empleados, reduce los defectos de calidad, los cambios de
personal, el ausentismo y el uempo perdido Y lo mas importante brinda a los
trabajadores la opt.)rtunidad de tomar parte de las empresas, por lo menos en aquellas
areas donde se desarrolla su trabajo. Este viene a demostrar que la calidad se hace en
cada puesto de trabajo, es decir, que la calidad la hacen todos.

Cabe mencionar que para lograrlo es importante trabajar en equpo, en donde sus
miembros comprendan tanto la dinamica de dicho trabajo como las dimensiones basicas
a la luz de las cuales se puede medir el rendimiento del grupo.

Blake, Monton y Allen (1992) describen que es esencial el trabajo en equipo pues solo a
través de éste se puede asegurar la calidad El trabajo en equipo es un proceso
colectivo. Los maximos logros de calidad dependen de un compronuso total y la

maxima participacion de toda organizacion.
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De hecho un equipo bien organizado puede mostrar interés por la produccion definiendo
objetivos cuantitativos, insistiendo en su obtencion, explorando nuevos medios de

. eficiencia o adoptando nuevos métodos para mejorar el contenido.

Para lograr un equipo organizado encaminado hacia la calidad debe vivir en un
permanente proceso de educacion, pues necesita imperiosamente personas capaces de
hacer lo que hacen en todas la areas y en todos los miveles.

Mahon (1991) afirma que si una organizacion grande o pequefia no concede una
capacitacion en el trabajo de suficiente trascendencia, y no controla que sus dingentes se
trasformen en verdaderos educadores dificilmente puede levantar la calidad Por tal
motivo la calidad debe formar parte de las estrategias de una empresa como un elemento
esencial para el mejoramiento de la productividad.

La calidad es un factor determinante en la productividad por lo que se debe estar
preparados para la situacion actual de apertura comercial pues con ella se logra

Aransformar a la industria nacional en una industna competitiva

:‘“E|1 otras palabras si se hacen bien las cosas desde la pnmera vez, sucederan dos cosas:

se trabaja menos y se complace a quien se sirve.

Por otra parte la productividad puede incrementarse como resultado directo de los
avances tecnologicos y las contribuciones humanas. Dicha contribucion y avances
aseguran la calidad, la cual abarca todos los esfuerzos hechos por una organizacion
para garantizar que sus procesos, productos y servicios se ajusten a los requenmientos

‘establecidos para ellos
5\
\



Como se puede observar la calidad se logra principalmente fortaleciendo a los
empleados de cualquier organizacion, por lo tanto se hace indispensable la participacion
del psicologo pues éste se relaciona directamente con la conducta humana

Las actitudes y la conducta de los empleados menoscaban o fortalecen la reputacion de
los servicios de la organizacion. La participacion del psicologo puede traer como
consecuencia un trabajo de mayor eficiencia pues éste fomenta la participacion en

equipo
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3.2 EXCELENCIA

La excelencia dentro del contexto orgamzacional, se debe a que los objetivos de
cualquier empresa o nstitucion son lograr una adecuacion optima de medios y fines. El
buscar la excelencia no excluye la aceptacion de las debilidades humanas; del mismo
modo la devocion y la comprension pueden ir acompariadas por el ngor.

La excelencia mimplica la consecucion de resultados en tiempo, cantidad, cahdad y
eficacia, la organizacion que pretende ser excelente debe considerar el comportanuento
del proceso de tanto los factores técnuico-admmstrativo como el comportamiento
humano de la organizacion.

Por lo tanto toda organizacion debe ser funcional y mantener una cornente constante de
responsabilidades, que haga posible la existencia de un programa eficaz. El éxito que se
puede llegar a tener depende del grado en que se considere a la direccion como una
funcion colectiva y por lo tanto, del mivel de participacion concedida a los subordinados.
La idea que se pregona predonina en la necesidad de que las empresas comiencen a
trabajar para llegar a la excelencia. Por lo que ésta es una funcion permanente que
redunda en todos los aspectos del trabajo en una organizacion

Para comenzar a considerar concretamente aspectos conceptuales y practicos de la

excelencia parece importante revisar algunas definiciones.
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Mahon (1991) define a la excelencia como una forma de wida que aportan las
organizaciones, si se lo proponen y que consiste en estar permanentemente detectando
aquellos errores (falencias ), que pueden estar alterando la calidad que espera el usuano
Es entonces una nueva herramienta de gestion que propone el logro de la-optimizacion
institucional y empresanal a partir de la participacion de todos sus componentes

Para Peter y Austin (1986), la excelencia es una expresion creativa, un interés mutuo,
una autonomia y empatia que se logra con una colaboracion total. Es decir, que para
estos autores la excelencia es creer que se puede lograr algo que vale la pena, pelear por
ello y confiar que los otros haran su parte

Una condicion indispensable para lograr la excelencia es tomar esta iniciativa no como
un programa que emplieza y termuina, sino como un proceso que es algo que conuenza en
un momento dado, pero que s1 existe la debida alimentacion, no se detiene mas. Su exito
depende de que sea tomada como una forma de vida y que en consecuencia no se le toma
como un moda mas. La excelencia necesita para desarrollarse adecuadamente tanto de
gente capaz de hacer lo que hace como gente identificada con la organizacion

La excelencia constituye muchas veces un cambio cultural Y un cambio cultural en
una empresa, en una institucion, en un pueblo, en un pais, se realiza a partir del cambio
de la conducta individual de cada uno de sus componentes.

La excelencia para Peter (1990), se presenta cuando se conjugan elevados propositos e
intenso pragmatismo. Refiere que la excelencia no es para los debiles de corazon, que

no nada mas es un trabajo, es una estrategia personal, El gran desafio, entonces para
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las empresas que viven en el mundo actual, es tratar de llegar a la excelencia en bien de
su propia continudad.

Parece oportuno preguntarse ;Como lograniamos los psicologos encontrar las
condiciones ideales para que la excelencia funcione exitosamente?

Una de esas condiciones y teniendo en cuenta ahora el ejemplo de las organizaciones que
han fracasado en la implementacion de los circulos de calidad sera condicion
imprescindible trabajar antes en la generacion de una cultura propicia, capaz de admitir
sin rechazo esta forma de trabajo. La mediocnidad deberia ser declarada enemiga
nacional. Es uno de los factores que han llevado al estado actual' una cnsis ecologica,
economica, politica y social

Para Comejo (1995), la decision de ser excelente es una determinacion personal, no se
logra por memorandum o decreto  Es una decision de autodireccion. Es el deseo de
convertirse en lo que se quiere ser.

El concepto de excelencia es antiguo, de hecho, el primero que se defimio de ella fue
Arnistoteles. Es este fin de siglo, que la excelencia asume un primer plano y se expresa a
traves de terminos como “calidad total “, “servicio” y “satisfaccion del cliente”.

El tema de la cahdad total se ha difundido a partir del éxito japonés, ya que muchas
organizaciones de este pais han trabajado desde hace varias décadas con esta onentacion
haciendo importantes aportaciones a su desarrollo.

Arana (1993) refieren que los trabajos sobre calidad total se han cimentado sobre unas

actitudes precisas, la calidad “se hace no se controla * y “esta en todo” En cuanto al
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servicio, los investigadores han sesgado sus trabajos hacia el campo de la direccion de
empresas de servicio. Las conclusiones de este estudio, han llevado, a pensar en calidad
total o excelencia a partir del servicio. Es por tal motivo que los altos mveles de
calidad, servicio y flexibilidad que exigen los mercados actuales son inalcanzables sin el
compromiso y la participacion de todos en la empresa. Es también de gran importancia
capacitar al personal en la resolucion de problemas en equipo, asi como ensenarles a
identificar las causas y efectos de los problemas.

Por ultimo se tiene que insistir que ser excelente es hacer las cosas y no buscar razones
para demostrar que no se pueden hacer. De esta manera los problemas wvienen a
representar los retos de la excelencia, son matena prnima indispensable que justifica

nuestra presencia en cualquier organizacion.
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3.3 LIDERAZGO

La direccion en las organizaciones ha cambiado radicalmente en el transcurso de la vida
de un individuo. Este cambio no ha sido solo el resultado del incremento y expansion
técnica; se debe tambien al desarrollo de nuevos valores sociales.

Actualmente en todas las organizaciones se dan cada vez mayor importancia a la accion
de jefes porque en sus hombros recae la responsabilidad de la buena marcha de la
empresa y su consiguiente progreso

Las suplicas dingidas por personas formadas socialmente para que actuasen los
dirigentes con generosidad y amabilidad eran acogidas con la fria respuesta “los
negocios son los negocios”, gradualmente llegd a ponerse de manifiesto que los
competidores no tenian por que ser necesariamente vencidos, y aparecio una nueva clase
de dingentes. Es decir, personas que de una u otra forma, tienen asignado un “rol” que
incluye un contenido de poder y su manifestacion que es la autoridad a quienes se
denomnan: jefes, mandos, directivos y lideres. Sin embargo, el poder no viene solo de
la propiedad de los medios de produccion (accionistas), sino en cierto modo se genera y
se manifiesta en un grupo reducido, que los colaboradores puedan responsabilizarse del
cumplimiento de sus funciones.

Pefia (1985) refiere que el poder otorga capacidad de mandar, ordenar, disponer, seiialar

qué hay que hacer, donde, cuando, como y por quién a través de su manifestacion mas
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tipica, que es la autoridad que ejerce. Asimismo, es la capacidad de algunas personas
para orientar, segun sus deseos o intereses, la conducta de otra u otras que no estan
sujetas al que influye por una relacion de dependencia, sumision o jerarquia  Se puede
afirmar que la figura clave de todo grupo de trabajo es el lider o supervisor, su trabajo
es crucial para el éxito de toda organizacion. Entender el papel de liderazgo no es una
tarea sencilla, el concepto parte de la base de que existe en el liderazgo la fuerza para
convencer e inducir el surgimiento de los otros.

La mayoria de las definiciones actuales de liderazgo implican influencia interpersonal
se dice que una persona ocupa un puesto de liderazgo, en la medida en que una persona
procura influir sobre otras personas para que actuen o piensen en cierta direccion

Bittel y Newtron (1992) senalan al liderazgo como la habilidad de lograr que las
personas lo sigan a uno y que hagan voluntanamente las cosas que uno ordena
Ademas, 1mplica acciones que conducen hacia objetivos de mayor productividad, mejor
calidad del producto o servicio y a la conservacion de los recursos

Las investigaciones sociomeétricas han puesto de relieve que los grupos se organizan por
lo comiin, en tomo de un individuo que se ha hecho popular ya sea por su cordialidad,
por su companerismo y especialmente por su solidaridad con el grupo cuyos intereses y
aspiraciones defiende. Es el individuo mas apreciado del grupo y que mas atraccion

ejerce sobre sus compaiieros. es el lider del grupo, su guia, su conductor.
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Clay y Wakeley (1989) definen al hderazgo como el esfuerzo por usar la influencia
interpersonal para alcanzar una meta. Las modemas teorias sobre el liderazgo afirman
que cada persona y cada situacion exigen un estilo de liderazgo particular.

Estas teonas entienden que los dingentes deben adaptar su estilo de liderazgo a las
circunstancias presentes, y que por lo tanto no deben tomar un estilo determinado, sino
que es mas profesional adaptar el estilo a la situacion.

Howell (1979) explica que la influencia del liderazgo puede ser grande o pequeno;
compatible o incompatible con las metas de la organizacion; y opera por medio de
lideres designados o extra oficiales. El exito de I; organizacion por consiguiente,
depende en gran parte del impacto acumulado de liderazgo en todos los niveles.

Pena (1985) sefiala al lider como una persona que dirige a un grupo a la consecusion de
sus objetivos, coordinandolo e impulsandolo en forma conveniente, respetandole cierta
autonomia, brndandole la informacion, los programas y sistemas de actuacion
necesarios y controlando los resultados como responsable de los mismos.

El termuno supone pues, conocimientos generales y cualidades profesionales de un cierto
nivel, en una palabra, una cierta cultura. En forma general hay distintos tipos de
liderazgo. En ello radica la importancia que tiene el reflexionar sobre como actuan en
general los dingentes y como debieran hacerlo en las empresas que tratan de llegar a la
excelencia.

Es indudable que el lider es una figura clave en cualquier organizacion. Es segln Siegel

(1974), quien determina los objetivos de la organizacion, inicia cualquier accion
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encaminada a lograr la realizacion de dichos objetivos y es el responsable en gran parte
por el mantenimiento o mejoramiento del nivel de satisfaccion que prevalece entre los
miembros.

Es mucho mas facil describir la manera como actian los lideres que defimir los
requenmientos personales de liderazgo. Con frecuencia se clasifica el comportamiento
de los lideres dentro de una escala que va desde liderazgo autoritano (cuyo centro es el
Jefe) en uno de los extremos, hasta el liderazgo democratico (cuyo eje es el subordinado)
en el otro. Un grupo que esta a las ordenes de un liderazgo autoritano depende por
completo de su lider cuando se trata de determinar politicas y objetivos  El lider denota
un poder absoluto y constituye el unico factor aglutinante dentro del grupo

El hderazgo democratico: El lider democratico es un agente del grupo Facilita y
fomenta el que los miembros se interesen y participen en la realizacion de los objetivos
del grupo, y siempre que es posible en la propia formacion de dichos objetivos

El lider democratico fomenta al maximo la solidanidad del grupo, segmentada en una
cadena de estrechas relaciones interpersonales entre los miembros del mismo. Lo que
constituye la esencia del liderazgo es un grupo de seguidores voluntanos.

El lider industnal efectivo se dedica a manejar las relaciones interpersonales en el
trabajo de manera que se estimula tanto la satisfaccion del empleado como de objetivos
de la organizacion. Por lo tanto, en lugar de considerar que una forma de liderazgo es
mejor o peor de otra, es mas acertado decir que un tipo de liderazgo es mas apropiado

para una combinacion particular de circunstancias.
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3.4 MOTIVACION

Las ramas de la psicologia que estudian la conducta en sus aspectos de desempeifio y
rendimiento reconocieron desde un comienzo la importancia del factor motivacional.

La conducta humana no se genera sin motivo, sino que obedece a intereses, deseos,
afanes, tanto personales como propiciados por circunstancias en que vive el hombre.
Uno de los problemas mas urgentes que encaran las empresas modemas o los
departamentos gubemamentales es encontrar la manera de motivar al personal para que
ponga mas empefio en sus labores e intensificar la satisfaccion e interés en el trabajo.
Segun Nuttin (1973), la motivacion, en efecto, es justamente con la aptitud, la vanable
mas importante del rendinuento de una conducta Uno de los procesos que mas influye
sobre la motivacion es aquel medio del cual un individuo humano se propone un
objetivo

El objeto-meta de la motivacion humana no es a menudo un objeto matenal preexistente
(por ejemplo el alimento o el objeto sexual, sin mas), sino un cierto grado de rendimiento
que el hombre se propone lograr o que se ve obligado a realizar en funcion de exigencias
sociales.

La motivacion de los empleados en la industnia o en las instituciones es uno de los
aspectos mas importantes pero menos entendidos de la psicologia industnial actual. De

hecho se han realizado progresos increibles en las tecnicas de reclutamiento, seleccion,
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asignacion y capacitacion de empleados. Pero ninguna de las actuales lograra mejorar
la calidad del trabajo a menos que el personal esté motivado para rendir su maximo
esfuerzo posible.

La repeticion pura y simple (caracteristica de ciertas conductas profesionales) provoca
los fenomenos de saciedad y de aburrimiento que crean motivaciones de cambio y de
exploracion o que induce a ensayar nuevas conductas y a proponerse nuevos objetivos
La investigacion de los psicologos organizacionales sobre la motivacion, la satisfaccion
en el trabajo y el interés por el empleo hara que el trabajo ninde satisfacciones y
favorezca la realizacion personal en vez de aburrir y frustrar,

Anteriormente se creia que la solucion para motivar era sencilla y solo consistia en
aumentarle el sueldo a los empleados, pero se ha descubierto en la actualidad que los
empleados exigen trabajos interesantes que satisfagan sus necesidades mas profundas,
las cuales no siempre se refieren al bienestar economico. Muchas personas no aceptan
un trabajo aburndo ¥ cansado, por muy buen sueldo que les ofrezcan. Se ha
demostrado que el sueldo tiene importancia muy relativa como motivador, la gente
trabaja para satisfacer multitud de exigencias intemas. Desde luego que éstas no son
1iguales en todos los casos; el trabajo que satisface las de un individuo pueden frustrar
las de otro.

La motivacion “Es una fuerza que se encuentra tras la conducta. Es un proceso que
estimula y despierta un interés vehemente en las personas para que actien vy esta

encaminada a cubnir las necesidades de una organizacion. En otras palabras, la



53

motivacion consiste en descubnir y aplicar estimulos necesarios para inducir al trabajo a
desempenar  efectivamente las actividades designadas de una manera
especifica”(Alcantar 1984, pag. 7).

Por lo tanto es importante tener presente que: necesidades, intereses y atencion, estan en
una relacion dinamica y constituyen la motivacion del sujeto; la motivacion es
considerada como una realidad intima, formada por las razones profundas que inducen
al sujeto a actuar,

Mahon (1991) afirma que el proceso basico de la motivacion humana acontece dentro
del hombre y se apoya en un principio que reconoce que el hombre se mowviliza en la
vida y por dos razones: tratando de obtener lo que desea o le alegra, y de ewvitar aquello
que le desagrada o atemoniza. Segun esto, el hombre es motivable a partir de incentivos
capaces de mowvilizar en €l esos dos puntos.

Schaltz (1985) senala que la motivacion es un término utilizado no solo en el campo de
la psicologia, sino en las conversaciones cotidianas entre personas que no se dedican a
ella. La mayona de los autores modemos estan persuadidos de que para comprender
mejor la salud orgamzacional se tiene que estudiar los principios basicos que gobiemnan
la motivacion humana, asi como los factores que contribuyen al sentimiento de
satisfaccion en el trabajo

Howell (1979) afirma que el concepto de motivacion ha sido uno de los mas dificiles en

toda la psicologja, existiendo diferentes teorias al respecto tales como:
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La Explicacion Cognoscitiva: Esta teoria procura explicar el modo como las personas
se comportan en funcion de los procesos mentales presentes o muy cercanos al momento
en que ocurre el comportamiento.

Las Teorias de Contenido: Se basan en las jerarquias de Maslow las cuales radica en
cinco necesidades basicas: Necesidades fisiologicas (para la supervivencia), 2-
Necesidades de seguridad (sentirse libre de amenazas y peligros), 3 - Necesidades
soctales (necesidades de amor), 4 - Necesidades de estima (ser respetado por los demas)
y 5.- Necesidades de realizacion personal (hacer el trabajo que queremos)

Teorias de la Equidad: Adams (1986) propuso la hipotesis de que la percepcion de la
equidad conjunta con que se nos trata influye en la motivacion en toda situacion laboral,
tratese del aula o de la oficina, evaluamos el trabajo (el esfuerzo que ponemos en
muestras labores ) y los resultados (el premuo que recibimos a cambio)

Por tal motivo y debido a las diferentes teonas acerca de motivacion se puede decir que
la motivacion humana rara vez responde a un estimulo particular por un solo motivo
Por el contrario, se mueven vanas necesidades y deseos, algunos complementanos y
otros contradictorios.

Se comprende por qué los psicologos y otros cientificos de la conducta han temdo
dificultades para entender la motivacion de los empleados en la industria, en realidad las
complejidades de la motivacion humana han dificultado los estudios de investigacion

diseniados en la matena.
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3.5 APTITUDES

Hay pocos acontecimientos en la industna comprobables en magnitud e importancia al
desarrollo y expansion de la empresa. Desde el punto de vista psicologico, el trabajo es
una situacton humana ante la cual el hombre responde con un cierto tipo de conducta
por medio de sus aptitudes.

Sin embargo, hay muchos problemas que continiian pendientes de ser resueltos, antes
que pueda establecerse un clima psicologico mas propio al trabajo. Los individuos,
evidentemente, estan dotados de forma diferente en cuanto una serie de cualidades
innatas, y mas aun, si eéstas han tenido uno u otro desarrollo a través de las vivencias, el
aprendizaje, la educacion, etcetera, segun el medio en que se haya desarrollado.

Esta idoneidad individual, segun Pefia (1985), es la aptitud o aptitudes de un sujeto,
entendidas como su predisposicion para llevar a cabo mejor o peor, una actitud fisica o
ntelectual . Aunque no siempre se da el pnincipio general de la aptitud.

La seleccion natural que hace la sociedad impide siempre que personas totalmente
ineptas inicien determinadas actividades. La posibilidad de precisar cuales son la
aptitudes requendas para realizar una determinada actividad, se deriva de que se da por
supuesto que los diversos complejos de requisitos exigidos por las distintas profesiones
y puestos de trabajo, corresponden realmente a combinaciones de posibilidades de

rendimiento en la persona. En este sentido un trabajo sera mas eficaz en la medida en
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que ofrezca al trabajador la posibilidad de expresar su personalidad, desarrollandola y
ennqueciéndola.

Ademas de aptitudes suficientes, personalidad adecuada y psicomotricidad positiva, la
seleccion industnal ha de estudiar un ultimo e importante aspecto, que es el relativo a
las aptitudes fisicas y sensonales.

Femandez (1987) define a la aptitud como la capacidad potencial del individuo para
realizar alguna actitud o trabajo.

Para Russel (1964), la aptitud es la facultad de hacer algo bien, haciendo y recibiendo
muy poca informacion y obtener experiencias por si mismo y aprovecharlas
razonablemente, aunque ello no significa que despreciemos el valor de una buena
formacion.

El hombre es un ser evidentemente complejo, con abundantes caracteristicas poseidas en
mayor o menor grado. Por lo tanto la aptitud es todo caracter fisico o psiquico
considerado desde el punto de vista del rendimiento. No se debe confundir aptitudes con
rendimiento. Rendinuento es lo que el hombre realiza en una determinada actvidad o
trabajo (en el que influye el entrenanuento). La relacion entre aptitud y rendimiento se

puede reflejar en la formula siguiente:

RENDIMIENTO = APTITUD + MOTIVACION
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Fingerman (1968) distingue entre aptitud y rendimiento, senalando que cada individuo
es capaz de realizar tareas concretas, con un rendimiento que esta en relacion directa
con la aptitud, el entrenamiento y la educacion de dicha aptitud. Las aptitudes son
disposiciones naturales que se reconocen por respuestas motrices o mentales
mensurables a excitaciones definitivas, Todas las peticiones a las que corresponden una
investigacion de las aptitudes, necesita la previa aclaracion del analisis del trabajo y la
tarea

Segun Pabese (1991), algunas personas aprenden las tareas nuevas mas rapidamente
que otras, lo cual no se refiere a un solo rasgo, sino a un conjunto o combinacion de
aptitudes bastante especificas, por ejemplo:

| - Aptitud Verbal: Se refleja en la facilidad de palabra y el uso de lenguaje.

2.- Aptitud Numérica: Se requiere en las operaciones aritméticas simples, pero no en
las situaciones complejas en las que entra en juego el razonamiento.

3- Aptitudes Mnémica: Se caractenza por la recordacion del matenal mnémico
aprendido recientemente

4.- Aptitudes de Visualizacion: Se requiere en la realizacion de tareas que implican
relaciones espaciales

5- Fluidez Mental: Se requiere cuando se tiene que dar respuestas rapidas o
adaptaciones a tareas abstractas,

6.- Rapidez de Percepcion: Se requiere en la identificacion rapida de diferencias en

patrones visuales.
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7.- Aptitudes Inductivas: Requerida en el descubrimiento y aplicacion de alguna regla o
principio que esta operando en una situacion dada.
8 - Aptitud Deductiva: Representa lo que, en lenguaje popular, se conoce como aptitud

para razonar.

Por lo tanto para poder lograr un diagnostico de aptitudes se puede apoyar en los “tests”
pues no es facil establecer relaciones con la realidad del pensamiento mismo. Pefia
(1985) refiere que el test debe disponer de una técnica precisa mediante la cual se pueda
apreciar el exito o el fracaso del examinado, o bien de una notacion numerica apreciable
al resultado. Se ha censurado que los conceptos de atencion y concentracion sean algo
exclusivo e importante para el diagnostico de las aptitudes, sin haber sido
suficientemente estudiados. En todo lo expuesto sobre aptitudes y funciones se ha
referido continuamente a las relaciones con el ambito central de la personalidad y la
caracterologia y exponer sus relaciones con el trabajo.

Los psicologos deben buscar solucion a este problema mediante conceptos tedricos,
experiencias practicas; averiguando las aptitudes que se suponen necesanas para
conseguir el rendimiento, cuyos detalles ya se conocen en virtud del analisis del curso de
la tarea y asimismo, deben utilizar los medios disponibles para el diagnostico de estas
aptitudes

Se desprende la necesidad de propiciar que cada persona desarrolle el maximo potencial,

educandolo adecuadamente dentro de constante transformacion y preparandolo para
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lograr modificaciones donde estas se necesitan para ajustarse a los cambios que se vean

forzados a aceptar; el (inico camino para lograrlo es hacer uso de las aptitudes humanas.
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3.6 COMUNICACION

La habilidad necesana para lograr una buena comunicacion interpersonal es una de las

mas importantes que puedan adquinrse.

La evolucion de la humanidad muestra a traves de los anos una sene de cambios por

medio de la comunicacion, por la cual a través de palabras, dibujos y senales, el hombre

ha logrado el intercambio de ideas, expenencias, conocimientos, habilidades, destrezas,

pensamientos, etcétera

La comunicacion es tan antigua como la awvilizacion misma y a medida que la

humanidad evoluciona adquiere mayor interés ya que solo por medio de la comunicacion
|

es posible la integracion social, Actualmente no sélo se considera la importancia, sino

que ademas se busca mejorar e incrementar la ya existente con el proposito de lograr

!

comprension del hombre por el hombre. Sin embargo, no siempre es facil comunicarse

pues frecuentemente surgen barreras, para superar estos obstaculos es necesario dejar

de considerar el proceso comunicativo como un medio que ayuda al hombre a conseguir

no solo sus metas individuales, sino también los objetivos del grupo.

La comunicacion en la organizacion es importante ya que en toda empresa del sector

publico o privado existen relaciones entre los distintos puestos que la integran

precisandose asi los diferentes niveles jerarquicos, las areas de competencia que les

corresponden y el conjunto de requisitos, atnbuciones y responsabilidades.
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Estos puestos estan ocupados por individuos que necesitan comunicarse para coordinar
y realizar sus actividades, ya sea en calidad de jefes, de supervisores, de técnicos, de
personal normativo u operativo. Por otra parte, también es cierto que todas las personas
de una organizacion se relacionan entre si, no solamente desde el punto de vista de las
funciones que desempefian por la indole de su trabajo sino también por motivos
personales, creandose entre ellos diversos vinculos de amistad, antagonismos, simpatia y
companerismo.

Por consiguente, la comunicacion para el hombre es el soporte de su desarrollo
emocional, social, economico, politico y cultural

Se analizara brevemente la comunicacion, sus elementos y la importancia en la vida del
hombre, como afecta las relaciones con los comparieros de trabajo, la familia vy los
grupos sociales en el que se desenvuelve.

Al mnicio del trato entre dos o mas personas se da un cierto conocimiento mutuo para
que de inmediato surja la necesidad de comunicarse mas, de aqui que se considere los
que se va entender con el término comunicacion a diferencia del de informacion
“Informacion” es la transmision de una idea o noticia sin tomar en cuenta como llega
este al receptor o persona a|quien va dingida y sin esperar una respuesta. Ejemplo:
penodico, revista, radio, etcétera. “Comunicacion™ viene del latin comunicarse que
significa poner en comun o poner junto con.

Se ha utilizado varias veces la palabra comunicar y si bien todos saben cual es el

significado, quiza seria util considerar un par de definiciones que permitan mas adelante
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ideas, pensamientos, conocimientos, experiencias, sentimientos y emociones entre dos o
mas personas. Comunicarse es pues;, compartir experiencias, relacionarse, entenderse y
ser entendido, modificar conductas en los demas y en uno mismo.

Borden (1982) define a la comunicacion como el intercambio de ideas y sentinuentos
entre dos o mas personas. Comunicar no es solo emitir mensajes, es ante todo el acto de
provocar respuestas. Para que exista realmente la comunicacion es necesana que eésta
se dé en dos sentidos, es decir, que cuando se envié un mensaje la persona que lo reciba
dé una respuesta.

Bittel y Newtrom (1992) refieren que la comunicacion es el proceso en las relaciones
humanas mediante el cual se transmite informacion y comprension de una persona y
otra. La comumcacion es el flmdo wital de las organizaciones si estos flujos se
elimnaran no habra organizacion. En las empresas o instituciones, la comunicacion
penetra en todas sus actividades, integran las unidades administrativas y a traves de ella,
el personal asume su responsabilidad laboral.

La comunicacion tiene por objetivo suscitar una respuesta o conducta especifica en
otros por parte de una respuesta o un grupo determinado. Es el proceso de transnusion
de un mensaje que se realiza gracias a un codigo formado por gestos, palabras,
simbolos, expresiones, etcétera.

Una de las bases fundamentales de progreso y evolucion en la sociedad es la conciencia

social en las relaciones intergrupales; para obtener ésta se vale de la comunicacion que
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permite del hombre en forma productiva, equilibrada y sana a la sociedad, propiciando
su desarrollo individual v colectivo.

Debido a esto es importante la capacitacion para resolver las situaciones que se
presenten a través de las instrucciones pertinentes para corregir tal situacion por medio
de la comunicacion bien dingida.

Mahon (1991) afirma que la comunicacion es el hilo invisible que une (o desune) una
empresa intemamente y que a su vez la separa del contexto, donde justamente reside el
mercado que con su aportacion contnibuye a su comumdad. No se pretende abordar
todo el tratamiento teorico que se ha dado en el proceso de la comunicacion, sino que se
consignan diferentes modelos solo como un marco tedrnico sintetizado y referido a los
modelos mas utilizados en la actualidad. Una adecuada comunicacion a todos los
niveles constituye la base de la realizacion personal y en el trabajo facilita la integracion
del grupo en forma efectiva. La comunicacion es todo un proceso dinamico del que se
deben separar sus componentes, sin embargo, con el fin de analizar este proceso en

forma sencilla se tomara en cuenta el siguiente esquema:

RETROALIMENTACION
FUENTE
(4] CODIGO CANAL MENSAIJE CANAL CODIGO RECEPTOR
EMISOR

RETROALIMENTACION



La fuente o emisor es la persona o el grupo que desea comunicar algo y que, por lo tanto
micia el proceso de comunicacion

El codigo es el conjunto de signos con significado comun para el emisor y el receptor;
por ejemplo: el lenguaje hablado o escnito, la clave morse, la taquigrafia, el sistema
braille y otros,

El canal es el conducto o medio a traves del cual se envian y reciben los mensajes.

El mensaje es la idea, informacion, opimién o contenido que se quiere transnutir tales
como conferencias, discursos, gestos, poses, etcétera.

El receptor es la persona o el grupo que recibe el mensaje del emusor; el receptor
también recibe el nombre de perceptor

La retroalimentacion es la respuesta del receptor al mensaje enviado por el emisor, lo
que le permite comprender si su mensaje fue interpretado en la forma que quiso
transmitirlo; por lo tanto, la retroalimentacion es el proceso de comunucacion de retomo
en el cual se intercambian los papeles del enusor y del receptor.

Kraus (1993) afirma que la comunicacion es un proceso en el que no sélo se recibe
informacion, sino que también se dan soluciones y se transmiten mensajes; sin embargo,
en ocasiones se encuentran barreras que la deforman, las cuales se clasifican en
barreras: Fisicas, Semanticas, Psicologicas, Fisiologicas y Culturales.

Las Barreras Fisicas: Se consideran a los ruidos fisicos, la entrada y salida de una
persona del sitio de reunion, recibir vanos mensajes al mismo tiempo, asi como la

utilizacion equivocada de los medios para transmitir un mensaje.
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Las Barreras Semanticas: Se dan cuando las palabras pueden tener significados
diferentes por lo que cada quien entiende en forma distinta de acuerdo a las necesidades,
intereses, experiencias o informaciones de las personas que estan interactuando, de aqui
los malos entendidos.

Barreras Psicologicas: Se refieren a la interpretacion que cada persona le da a los
mensajes que emite y recibe de acuerdo a sus valores, prejuicios, complejos, emotividad
y experiencia en general, creando problemas en la comunicacion.

Barreras Fisiologicas: Se refieren a los trastomos o malestares fisiologicos que impiden
la correcta emision o comprension del mensaje lo que provoca que la comunicacion se
distorsione.

Barreras Culturales: Se presentan cuando se dan mensajes a un receptor que no tiene
los mismos conocimientos, expernencias o intereses que el emisor y por esto el lenguaje
que se utiliza no es comprensible.

Retomando los aspectos de la comunicacion se menciona que existen dos tipos de
comunicacion; siendo estas la verbal y la no verbal.

La no verbal se refiere a la comunicacion sin palabras y se logran de dos maneras:
Utilizando la comunicacion corporal y la comunicacion a través de sefales, que se
establece mediante sonidos y simbolos.

Verbal. El lenguaje es el instrumento del hombre para comunicarse verbalmente. La

habilidad para solucionar problemas, desarrollar ideas y ralacionarse, depende en gran
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medida de la nqueza del lenguaje. La comunicacion verbal se clasifica en dos grandes
divisiones: oral y escrita.

Por otra parte las comunicaciones entre los trabajadores poseen muchas de las
cualidades y linutaciones de los medios mecanicos, pero son infintamente mas
profundas y complejas. Por lo anterior es evidente que hay que tratar con mucho
cuidado a las comunicaciones

Rogers y Agormhan (1982) refieren que en toda la empresa del sector piblico o privado,
existen relaciones entre los diferentes puestos que la integran, precisandose asi los
diferentes niveles jerarquicos, las areas de competencia que les corresponden vy el
conjunto de requisitos, atnbuciones y responsabilidades

Estos puestos estan ocupados por individuos que necesitan comunicarse para coordinar
y realizar sus actinidades, ya sea en calidad de jefes, de supervisores, de técnicos, de
personal normativo u operativo

Por lo antenor es facil distinguir dos clases de comunicacion en las organizaciones

a) Oficial o Formal y b) Informal o Extraoficial.

La comunicacion formal se establece en un centro laboral, de acuerdo a las lineas de
autoridad, identificando y organizando los diferentes puestos y en consecuencia, se
subdividen en descendente, ascendente y honzontal o lineal.

La comunicacion informal se establece de modo espontaneo en funcion de las
necesidades del trabajo y/o personal, aqui se establece la relacion interpersonal sin que

existan formalismos, ademas "proporcionan datos que reflejan las relaciones.
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Tomando en cuenta que la comunicacion es un proceso en el cual se envian mensajes y
se reciben respuestas se debe tener presente que la comunicacion en ocasiones se
deforma o anula. A estas circunstancias se les denomina barreras de la comunicacion.
Por lo tanto la comunicacion es un factor primordial en nuestra vida y para lograr el
maximo desarrollo en todos los campos es importante comunicarse en la forma mas
adecuada que es posible, para que asi facilmente la diseminacion de ideas, de
conocimientos, de cooperacion, la adaptacion y la comprension de quienes nos rodean
sean comprensibles y al mismo tiempo podamos realizamos como personas.

Se puede afirmar que la eficacia laboral se incremente en la medida que prevalezca una
buena comunicacion y se haga participe al trabajador de la informacion que debe y
desea saber y esto se logra pnncipalmente con una buena capacitacion a traves de los
elementos de la comunicacion.

En sintesis debido a la importancia de la comunicacion para lograr la umdad de los
sujetos en una empresa, la participacion del psicologo para lograr la implantacion de los
procesos de comunicacion es necesaria, pues su formacion le permite identificar,
explicar y de cierta manera predecir el comportamiento de los empleados y asi emplear
las estrategias mas adecuadas para que los trabajadores logren calidad y excelencia a

traves de la participacion de todos.
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3.7 SERVICIO

El factor humano es el gje de cualquer propuesta para mejorar la productividad y no la
tecnologia como suponen muchos. Desafortunadamente la situacion economica que
padece el pais ha distorsionado el enfoque de productividad empresanal, afectando a la
planta laboral y por lo tanto al servicio. La calidad del servicio se hace cada vez mas
importante. Para mantener competitiva a una organizacion, se necesitan tanto una alta
calidad del producto como el mejor servicio posible.

Las razones que hay para aceptar esta afirmacion son vanas. La primera, que un buen
servicio contnbuye a que el rendimiento de la orgamizacion sea eficaz, ya que las
personas dependen de ¢ésta en cuanto a sus puestos de trabajo y su propia subsistencia.
La segunda razon es que un buen servicio en un trabajo es para muchas personas una
fuente notable de satisfaccion. Estas razones explican porque el rendinuento laboral (el
buen servicio) es el objetivo del interés de la psicologia organizacional, que se preocupa
para favorecerlo hasta el maximo

Asimismo, la adaptacion del hombre al trabajo, a la maquina, al ambiente, su
especializacion en cada tarea, asi como de un modo inverso la preparacion de la tarea
para el hombre son tareas que realiza el psicologo dentro de una empresa y con el fin de

lograr una mejor productividad y un mejor servicio
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El mundo del trabajo se caracteriza por la necesidad de contar con la conformidad de los
empleados, el ejercicio de la autoridad en los empleados, por parte de los gerentes, la
subordinacion de los intereses del personal, a los objetivos de la organizacion y la
presencia dominante de los registros por escrito para lograr un buen servicio. Es
importante que se defina el servicio y sus diferentes formas.

Cobra (1990) define al servicio como una mercancia comercializable aisladamente; o
sea un producto intangible que no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se
experimenta antes de la compra pero permite satisfacciones que compensan el dinero
invertido en la realizacion de deseos y necesidades de los clientes.

En la actualidad, mejorar el servicio desde la mirada del cliente es lo que produce
beneficios. Cuando las inversiones que se realizan para mejorar el servicio conducen a
una mejora en el servicio percibido se convierte en una estrategia de beneficios.

Es necesario recordar, sin embargo, que los desafios de la venta estan hoy presentes en
todas las areas de la actividad piblica y privada de las empresas lucrativas y no
lucrativas,

Por tal motivo el servicio que se da a los clientes ha sido importante siempre

Refiere Malcolm (1991), que las empresas que estan orientadas hacia el cliente son las
que tienen mas probabilidad de éxito en el futuro. Hay muchos negocios pequenios que
actualmente estan desarrollandose en base a esta filosofia.

Algunos sectores de las organizaciones han recogido este mensaje antes que otros,

dandose cuenta que el servicio al cliente en todos sus aspectos representa un medio
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extraordinariamente rentable para luchar contra la competencia. Volare (1990) afirma
que la calidad del servicio produce beneficios por que crea verdaderos clientes: clientes
que se sientes contentos al seleccionar una empresa después de expenmentar sus
SErvicios.

Se puede decir que los servicios estan dominados por cualidades de experencias,
atributo que solo se pueden evaluar significativamente después de la compra y durante
la produccion-consumo.

La verdad no es que la presentacion de un servicio es uno de los factores mas
importantes, sino el principal factor del éxito de las empresas fabnles. Una ventaja
sostenible suele provenir de una notable profundidad en habilidades humanas
seleccionadas, de capacidades logisticas, de bases, de conocimientos o de otras
fortalezas de servicios que los competidores no pueden reproducir y que llevan a un
mayor valor demostrable para el cliente.

Por otra parte, la propia realizacion positiva de un acto de servicio, levanta expectativas
para las compras siguientes. De esta manera solo a traves de un buen servicio se logra
la calidad y se llega a la excelencia.

Berry y Parasuraman (1994) afirman que un servicio de calidad proviene de un
liderazgo inspirado a lo largo de toda la organizacion, de una cultura corporativa
orientada al cliente, de un excelente disefio, del uso eficiente de informacion y la

tecnologia y de otros factores que se desarrollan lentamente en una compaiiia. Es decir,
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que un buen servicio se logra solo a través de la cooperacion y el desemperio de todos
los empleados que forman a la empresa.

La creciente urbanizacion del pais, esta llevando a una necesidad cada vez mayor de
servicios tales como se relacionan a continuacion:

Servicios de Esparcimiento:  Turismo, hoteles de recreacion, vuelos, charters,
excursiones, etcetera,

Servicios Domeésticos: Limpieza, conservacion, pequeas instalaciones, reparacion,
arreglos en general, etcétera.

Servicios de Interés Publico: Transporte aéreos, terrestres, maritimos, fluvial y
ferroviario, comunicacion, limpieza publica, etcétera

Servicios de Alimentacion: Es creciente el numero de restaurantes, asaderos, tiendas de
alimentos en general y congelados, que entregan verduras cortadas y limpias, pizzenas,
etcétera

Servicios Inmobiliarios: Arrendamiento o venta de apartamentos con servicios del tipo
flat-service, etcetera.

Servicios de Ingenieria: Instalaciones eléctricas, hidraulicas, mantenimiento, acabados,
etcetera,

Servicio de Salud: Con planes especiales de seguro de salud, hospitales, consultorios

meédicos, odontologicos, laboratorios de analisis clinicos, etcétera.
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Servicio de Educacion y Cultura: Cursos de especializacion en lenguas, en
admuinistracion, oficina, hotelena, cursos por correspondencia y de entreteminuento
programado a distancia, etcétera

Servicios Bancarnios: Cobro y pago de titulos, préstamos personales, manejo de dinero,
etcétera.

Servicios de Seguro: De vida, de incendio, contra robo, de accidentes personales,
etcetera.

Servicios de Computacion; Prestacion de servicios de computo en general, desarrollo de
aplicacion en computadora, etcétera.

Los servicios se basan en personas y equipos, pero, el componente humano es el que
prevalece y por esa razon queda muy dificil que pueda ser producido siempre de manera
uniforme y estandanzada.

Peel (1991) menciona que el servicio es una gama de actividades que en conjunto
onginan una relacion. Esas actividades son tipicas del propio servicio al cliente y otras
estan relacionadas con las actinndades principales. Ademas que la palabra calidad se
une a veces con el servicio al cliente. Sin embargo, la calidad es tan importante dentro
de la actividad principal (o servicio) como en las actividades secundarias de servicio al
cliente.

El servicio al cliente es la ejecucion de todos los medios posibles para dar satisfaccion
por algo que él adquino. Existen investigaciones que revelan que la falta de

coordinacion y de comunicacion interfuncional ademas de frustrar a los clientes frustran



3

también a los empleados y afecta adversamente a su rendimiento. Las actitudes v la
conducta de los empleados menoscaban o fortalecen la reputacion de los servicios de la
compania. Por consiguiente, el desempenio de todos los empleados, cualquiera que sea
el tipo de cliente a quien sirven, influyen finalmente en la evaluacion que hagan los
clientes del servicio que se les presta. Para concluir, la calidad de un servicio se
determina por las aptitudes y las actitudes de los empleados por lo que la investigacion

psicologica debe despertar su interés es este campo tan importante.



“El objetivo principal de la educacion es crear hombres capaces de hacer cosas nuevas,
no solamente de repetir lo que han hecho generaciones, formar hombres creadores,

inventores y descubridores™,

Jean Piaget
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CAPITULO 4

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO DE SALUD EN EL ESTADO DE

MEXICO

La capacitacion no es en ninguna de sus etapas una actiidad mecanica rigida, por el
contrario, es un evento eminentemente humano que exige cooperacion y compromiso de
todas las personas involucradas en ella, dado que busca generar o modificar el
comportanuento del personal.

La capacitacion como un proceso de ensefianza aprendizaje, constituye una forma de
lograr cambios conductuales que benefician tanto a los individuos como a las industna
(empresas e instituciones) donde laboran.

Los contenidos para el proceso de ensenanza-aprendizaje tienen la finalidad de
proporcionar un aprendizaje significativo, considerando que este aprendizaje implica la
utihzacion de matenales de instruccion para que los educandos relacionen la nueva
informacion con lo que ya saben, siempre y cuando se empleen estos recursos.

El taller estara apoyado con recursos didacticos, asi como instrumentos de evaluacion de
actitudes y conocimientos.

La aplicacion de este taller sera en el Instituto de Salud en el Estado de México. Este

taller tendra como finalidad comprobar que el psicologo posé los conocimientos
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necesarios para influir de manera positiva en la calidad del servicio que otorga dicha
institucion, y al mismo tiempo, modificar las actitudes del personal hacia los cursos que
se les otorga, ya que la funcion de la capacitacion consiste en incrementar y/o
desarrollar los conocinuentos habilidades y destrezas de los trabajadores, afin de que
estén en condiciones de realizar sus actitudes en forma mas eficiente.

Asinusmo, el contenido del taller conscitio en expresar con toda claridad y precision los
cambios que se esperan en la conducta de los capacitados al término de la instruccion.

El contemdo del taller es una ayuda al proceso ensefianza-aprendizaje y su adecuada
utilizacién facilitara el manejo de la capacitacion. En otras palabras, la evaluacion de
dicho rtaller se centro en la comparacion entre un nivel de cumplimiento programado y de

los resultados logrados

JUSTIFICACION

Elevar la calidad en el servicio, se planted como una de las estrategias fundamentales
que se ofrecen simultaneamente tanto en el potencial para la distnbucion institucional
como para el incremento en la productividad. La pauta hacia la excelencia correspondio
a la integracion de actitudes de compromiso, orgullo de pertenencia a la institucion y
necesidad del individuo por el logro de la excelencia, lo que aunado con la capacidad y
actualizacion del personal, les permite participar con alta calidad y eficiencia, al otorgar

un Mejor Servicio.
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OBJETIVO GENERAL.
Elevar el nivel de atencion y los servicios de salud a través de la practica de la
excelencia en los servicios, como un elemento del quehacer cotidiano, que promueve a

corto plazo beneficios tangibles para la institucion.

OBJETIVOS PARTICULARES
Sensibilizar al personal sobre la necesidad institucional e individual de comprometerse
al reto de la “excelencia en el servicio” como un elemento fundamental para la

profesionalizacion de su puesto.

Coadyuvar en la formacion de personal de nuevo ingreso, no solo en el aspecto tecnico,
sino también cultural y/o humano reforzando conceptos v vivencias que estimulen su

interés por la consecucion de la excelencia en el servicio

Disenar nstrumentos de evaluacion objetiva que apoyen la calidad del desempeiio del

personal, vinculando la etapa de ejecucion de la capacitacion con la de seguimiento.
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METODOLOGIA

SUJETOS

46 empleados del ISEM de la Junsdiccion de Tlanepantla de ambos sexos, con
diferentes niveles funcionales, que van desde normativos hasta administrativos, los
cuales son los siguientes:

14 Normativos (meédicos, quimicos, enfermeras y especialistas)

15 Coordinadores (medicos generales, especialistas)

17 Administrativos (administradores de unidad)

El horario de la imparticion de los talleres se realizo de 9:00 a 13:00 horas con 15

minutos de receso de lunes a viemes con un total de 20 horas por taller.

MATERIAL
Hojas blancas, colores, plumones, marcadores, plumas, hojas de rotafolio, borrador,
gises, proyector de acetatos, video, television, reproductora de wideos, proyector de

diapositivas y tarjetas.

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Cuestionarios de aptitudes y conocimiento.
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LUGAR DE APLICACION
Una aula de 5 por 3 aproximadamente, con buena iluminacion y ventilacion que
contenia mesa bancos necesarios, escritorio, pizarron, sillas, porta rotafolio y pantalla

fija para proyector.

PROCEDIMIENTO

Una vez informados del lugar y horario del taller a través de un triptico con imagen
alusiva a la calidad de los servicios para lograr la excelencia, firmado por el Director
Junisdiccional, conteniendo el temano del taller (anexo 1), los instructores procedieron a
la ejecucion del mismo

Se aplico una evaluacion de la informacion de los contenudos tematicos del taller y la
evaluacion de las actitudes hacia los cursos de capacitacion utilizando una pre y
postevaluacion.

Una vez concluida la inauguracion del taller por parte de las autondades de la
Institucion y del registro de los participantes, se procedio a desarrollar dos dinamicas
vivenciales, una de presentacion y otra de integracion de grupo.

Una vez que los participantes se mostraron mas relajados e integrados se les
proporciond los instrumentos de evaluacion para verificar su conocimiento y actitudes a

los cursos recibidos y/o impartidos dentro y fuera del instituto (anexo 2 y 3 )
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PERIODO DE INSTRUCCION
U.N.AM. CAMPUS

El periodo de instruccion se inicio con el planteanmuento de los objetivos de aprendizaje

del pnmer tema (Excelencia en el Servicio), después se reafirmo los contenidos del tema

con rotafolio, exposicion de acetatos y diapositivas.

Se utilizaron las dinamicas de retroalimentacion formando grupos de 4 o 5 personas los

cuales expusieron los problemas mas frecuentes en su Centro de Trabajo, durante 20

minutos obteniendo conclusiones, las cuales se consideraron como el producto de las

aportaciones de todos los miembros y se aclararon dudas.

Los siguientes temas se manegjaron de la nmusma manera utilizando para algunos

diferentes dinamicas vy algunos videos (anexo 4). ! Z T‘

Las ultimas actividades de los participantes fueron el realizar conclusiones del taller,

posteriormente se les proporciond el cuestionano de postevaluacion (anexo 2 y 3)

pidiendoles que lo contestaran y si asi lo deseavan anotaran su nombre.

Finalmente, se les proporciono un manual del taller el cual contenia los temas

relacionados al mismo. (anexo 5).

En el programa se considero conveniente establecer la funcion del coordinador con el fin
de modificar conductas y tener mayor informacion sobre el tipo de liderazgo que existe
en la Institucion, apoyandose en el manual que se les proporciono(anexo 5), en
instrumentos sencillos y objetivos que permitan paulatinamente reorientar ciertas

actitudes de su personal.
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CAPITULO 5

RESULTADOS

La preevaluacion y postevaluacion del taller de Excelencia en el Servicio de salud en el
Estado de Meéxico se realizo en tres grupos de 14, 15 y 17 participantes. En la Tabla |
se muestra el area y puesto que desempenan los participantes. Estas evaluaciones
consistieron en un cuestionano que evaluaba la informacion de los contemdos tematicos
del taller y un diferencial semantico para evaluar las actitudes hacia los cursos de

capacitacion.

ACTITUDES HACIA LOS CURSOS DE CAPACITACION

La tabla 2 presenta los puntajes promedio en la pre y pos evaluacion de las actitudes
hacia los diversos aspectos de los cursos de capacitacion, como se puede observar los
porcentajes promedio en las preevaluaciones en los tres grupos son similarmente bajos,
es decir, no superan el 20 % en los cinco aspectos evaluados, como se puede observar la
actitud es muy negativa. En la postevaluacion se observa un incremento significativo
en los cinco aspectos evaluados alcanzando un porcentaje del 85 % y mas elevados. Lo
que significa un cambio de actitud de negativa a positiva en los aspectos evaluados, sin

embargo el que se refiere al lugar, este no es tan notorio
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TABLA 1

AREAS Y PUESTOS DE LOS PARTICIPANTES

GRUPO AREA PUESTO

1 NORMATIVA JEFES DE DEPARTAMENTO
Medico Especialista

Enfermera General

Quimico
Veterinarno
Odontologos
2 Medicos Especialistas DIRECTORES
Medicos Generales COORDINADORES
3 Administrativa ADMINISTRADORES DE

UNIDAD




TABLA 2

GRUPO 1. PORCENTAJES PROMEDIO EN PRE Y POS EVALUACION DE

LAS ACTITUDES HACIA EL CURSO

ASPECTOS DEL | RESULTADOS RESULTADOS
CURSO PREEVALUACION POSTEVALUACION.
Ante los cursos recibidos 17.6% 90.0%

Los expositores 20.4% 93 0%

El matenal utilizado 16 8% 91.5%

El siio donde se imparte 178 % 56.2%

Los logros de los cursos 19 7% 93 9%

Total 18.46% 84.92%
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TABLA 2.1

GRUPO 2. PORCENTAJE PROMEDIO EN LA PRE Y POS EVALUACION

EN LAS ACTITUDES HACIA EL CURSO

ASPECTOS DEL CURSO | RESULTADOS RESULTADOS
PREEVALUACION POSTEVALUACION.
Los cursos recibidos 17.1% 85.2%
Los expositores 18 0% 80.2%
El matenal utihzado 18.3% 00 3%
El sitio donde se imparte 15.9% 53 5%
Los logros de los cursos 16.6% 93.9%
Total 17.18% 82.92%
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TABLA 2.2

GRUPO 3. PORCENTAJE PROMEDIO EN LA PRE Y POS EVALUACION

EN LAS ACTITUDES HACIA EL CURSO

ASPECTOS DEL CURSO | RESULTADOS RESULTADOS
PREEVALUACION POSTEVALUACION
Los cursos recibidos 18.1% 95.3%
Los expositores 20.6% 98 9%
El matenal utilizado 20.3% 96.7%
El sitio donde se imparte 19.8% 61.2%
Los logros de los cursos 21.2% 98.0%
Total 20.0% 90.02%
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INFORMACION DE CONTENIDOS TEMATICOS

En la tabla 3 se muestran los puntajes obtenidos en el cuestionario de informacion de los
contenidos tematicos del talles de excelencia en la pre y pos evaluacion por los tres
grupos. Los puntajes minimos era cero que significaba ningin conocimiento y 10 era
excelente conocimiento. Se puede observar una gran variabilidad en las puntuaciones de
la preevaluacion en los 3 grupos. El primer grupo en ésta aprobo el 57%, el grupo 2 el
73% y con el grupo 3 el 65% con una diversidad de puntuaciones que oscilaban de 6 a
10 puntos.

En la postevaluacion se observa un incremento considerablemente significativo y
homogeneo en los 3 grupos. En el grupo 1 (Z=3.40, P<0.001), para el grupo 2 (Z=
231, P<0.05) yen el grupo 3 (Z=2.54, P<0.01).

Las puntuaciones son superiores en su mayoria al 8. Es decir son puntuaciones que

denotan un notable incremento.
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PORCENTAJE INDIVIDUAL Y GRUPAL DE LA INFORMACION EN LA PRE Y

POS EVALUACION DEL GRUPO |

PARTICIPANTE PREEVALUACION POSTEVALUACION
1 79 9.5
2 8.9 92
3 6.1 10
4 9.2 89
5 5.3 10
6 84 9.5
7 7.0 935
8 10 10
9 0 T3
10 0 84
11 0 92
12 4 0
13 9.2 0
14 553 9.2

Porcentaje Aprobado

57%

85%




TABLA 3.1
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PUNTAIJES INDIVIDUALES Y GRUPAL DE LA INFORMACION EN LA PRE Y

POS EVALUACION DE GRUPO 2.

PARTICIPANTE PREEVALUACION POSTEVALUACION

1 8.9 10.0
2 92 95
3 7.0 95
4 10.0 95
5 0 84
6 6.1 10.0
7 89 95
8 38 89
9 10.0 10.0
10 6.5 92
11 92 92
12 0 92
13 73 10
14 0 9.5
15 9.5 10.0

Porcentaje Aprobado 3% 100%
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TABLA 3.2

PUNTAIJES INDIVIDUALES Y GRUPAL DE LA INFORMACION EN LA PRE Y

POS EVALUACION DEL GRUPO 3

PARTICIPANTE PREEVALUACION POSTEVALUACION

1 38 84
2 8.1 10.0
3 58 58
B 38 92
5 19 89
6 84 92
2 30 10.0
8 7.0 10.0
9 7.0 10.0
10 92 10.0
11 4.0 10.0
12 7.0 92
13 6.5 10.0
14 7.0 9.5
15 6.5 9.5
16 7.0 8.4
17 49 0

Porcentaje Aprobado 65% 88%
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CAPITULO 6

DISCUSION

Es importante sefialar que hubo buenos resultados a partir de los talleres de Excelencia
en el Servicio de Salud en el Estado de México, que se impartieron sobre todo en el
cambio de actitud de los participantes hacia los cursos.

Por otra parte, aunque no se presentan resultados tan detallados sobre el beneficio que
cada taller ha aportado, se puede decir que han favorecido a tener una mejor aceptacion
a los cursos que les imparten,

Al micio del taller observamos que el nivel de participacion de los grupos era casi nulo
(en especial el grupo 2, ya que se resistia a asistir al taller, pues argumentaban que los
cursos anteriores no habian funcionado, debido a la falta de dinamicas y contenidos
pobres en informacién), pero fue incrementandose a medida que se desarrollaba el taller
Este hecho lo consideramos de especial relevancia, ya que durante los talleres parucipo
gente carente de repertorio teorico (grupo 3, el cual se encontraba conformado por el
area administrativa), pero también asistieron algunas personas que imparten cursos al
personal de la Secretaria de Salud (grupo 1, conformando por jefes de departamento).

Aunque claro esta no queremos decir con esto que la estructura y ejecucion del taller
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fueron de condiciones insuperables simplemente que el contenido teorico, ejercicios,
matenales de apoyo y técnicas de instruccion mantuvieron un trayecto positivo.

Sin embargo, para lograr el objetivo se utilizaron dinamicas de integracion, ya que las
actitudes de prepotencia de algunos participantes como del grupo dos no pernutian el
desarrollo favorable del taller, y a través de las dinamicas este grupo tuvo una
participacion positiva al final del taller, el cual se nota en los resultados obtenidos en la
pos evaluacion.

Del nivel de participacion de los otros dos grupos fue aumentando de acuerdo al avance
del taller y fue muy positiva al final de éste.

El objetivo de comprobar la aplicabilidad del taller planeado fue cubierto en su
totalidad, ya que se puede comprobar que todos los participantes cumplieron los
objetivos particulares propuestos.

La evaluacion final comparada con la micial comprobo que ain en un corto periodo de
capacitacion se pueden modificar actitudes y adquirir conocimientos que pernutan un

incremento de la calidad para lograr un beneficio productivo
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES

La capacitacion en las empresas o instituciones es una formula extra-escolar de
aprendizaje, cuyo proposito es dotar al personal de los centros de trabajo con los
conocimientos para desempenar su labor eficientemente.

En este trabajo nos basamos en la capacitacion al personal de la Secretaria de Salud en
el Estado de México para que a través de ésta mejore la calidad del servicio a los
usuarios.

En el proceso de capacitacion es importante tomar en cuenta, que el recurso con que se
cuenta para implementar esto en el humano y que llevar a cabo el proceso con gente
especializada en el area de manejo de recursos humanos es importante.

Cabe destacar que dentro de las instituciones de salud la capacitacion al personal es
muy importante ya que estos trabajan directamente para seres humanos.

A través del taller realizado en la Secretaria de Salubridad del Estado de México, se
pudo observar que existen carencias que onginan un mal servicio y que repercute en el
factor humano por lo que creemos que la capacitacion es un medio para lograr un

beneficio al servicio que se otorga al usuario.
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Consideramos que el psicologo dentro de la institucion es un elemento valioso siempre y
cuando tenga bases reales y se enfoque hacia la productividad, las necesidades de las
instituciones y al cumplimiento de la misma, ya que el psicologo tiene como objeto de
estudio a la conducta humana. Sin embargo en la participacion que tuvimos dentro de la
Institucion pudimos percatamos que dentro de esta el psicologo no es una figura
importante, ya que no cuentan con dicho elemento. Esto es porque los Directivos
Institucionales (IMSS, ISSSTE, DDF) desconocen sus habilidades y conocimientos
dentro del area de capacitacion

Por otra parte debido a los resultado que obtuvimos podemos afirmar que el psicologo
tiene los elementos necesarios para desarrollarse en el area de capacitacion y de esta
manera aumentar la calidad que repercute en la productividad.

Es decir, que el psicologo puede actuar en esta area, pues la capacitacion constituye un
sistema bien definido, ya que adicionalmente a la ejecucion de cursos o eventos de
instruccion, existen actividades preliminares tales como la deteccion de necesidades v la
elaboracion de programas y actividades posteriores, como la evaluacion y seguimiento.
El psicologo tiene los conocimientos y habilidades para desempefiar trabajos muy
diversos en la industnia ejemplo de estos pueden ser: la motivacion para el trabajo;
desarrollo del personal; seguridad laboral; estudios de consumo en el mercado, en el
area de publicidad etcétera, y como se analizo en el presente trabajo en el area de

capacitacion.
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La modificacion de la conducta a través de la capacitacion y el adiestramiento o bien
por llamarlo de otra forma el desarrollo del personal hacia objetivos o requerinuentos de
la empresa es necesaria. Esto quiere decir que el psicologo puede llegar a lograr
cambios en el personal de una empresa no solo para incrementar la productividad. la
calidad del producto, los ingresos de la empresa, sino que también, puede mejorar
respecto a su labor y con esto llevarle a tener seguridad del trabajo, mejorar sueldos,
promociones o ascensos y disminucion de los accidentes laborales

Por lo tanto consideramos que la capacitacion es necesaria en cualquier organizacion,
llamese industria, institucion publica, privada, etcétera; pues en todas se requiere
preparacion y superacion constante por parte de los miembros que lo componen, lo cual
es provisto por la capacitacion y el adiestramiento.

Partiendo de la idea de que el psicologo es util en donde quiera que existan personas, ya
sea en el area de la salud, la educacion o la organizacion Consideramos que el
psicologo cuenta con las habilidades necesarias para participar en una orgamizacion,
utilizando los principios conductuales y los mismos elementos con los que trabajan en
otras areas.

Lo que creemos que tiene mayor importancia es que el psicologo demuestra que las
habilidades con las que cuenta, para realizar la deteccion de necesidades, el analisis, la
instruccion y la evaluacion de las conductas son multiples y las herramientas para llevar
a cabo un seguimiento son los adecuados. Este trabajo es recomendable para ir

revisando si la actividad que se realiza en materia de adiestramiento y capacitacion es la
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correcta y si a tenido los resultados esperados, pues la idea general que se tema del
psicologo, era que su campo se linutaba a nivel clinico y dentro de centros de
rehabilitacion.  Sin embargo podemos afirmar que en la actualidad el psicologo tiene
una accion mas amplia, pues los conocimientos con los que cuenta sobre la conducta le
ayuda a desempefiarse en cualquier area, donde este presente el ser humano.

Finalmente queremos hacer hincapié que el psicologo al participar en una organizacion
debe buscar la manera de ayudar tanto a la empresa como al trabajador a través de la
capacitacion logrando que el trabajador se prepare para mejores puestos y/o mejores

salanos
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La excelencia es una
herramienta de gestion que
propone el logro de la
optimizacién institucional a
fravés de la participacion de
todos sus componentes.

LA JURISDICCION DE SALUD
TLALNEPANTLA

Convoca al Curso:
"LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO DE SALUD EN EL

ESTADO DE MEXICO"
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JUSTIFICACION

Jna de las estrategias que
permite la distribucién
institucionaly elincremento en
la productividad es elevar la
calidad en el servicio.

La pauta hacia la excelencia
corresponde aunaintegracion
de actividades de
compromiso, orgullo de
pertenencia a la institucion y
necesidad del individuo por
superarse constantemente, lo
que aunado conlacapacidad
y actualizacion del personal,
permite participar con alta
calidad vy eficiencla. El
resultado serdunmejor servicio.

OBIETIVO

Elevar el nivel de atencidny los
serviciosde salud atravésdela
practica de la excelencia en
la calidad de los serviclos,
comounelementoesencialdel
quehacer cotidiano, que
aporta, en corto plazo,
beneficios tangibles para la
institucion.

CONTENIDO DEL PROGRAMA

|.- Excelencia en el servicio:
El desafio indispensable

- ¢Qué obstaculiza la
calidad del servicio?

ll.- Liderazgo
IV.- Recursos de ordenacion
para la realizacion del

sernvicio

V.- Usted como la imagen de
la institucion

PONENTES DEL CURSO
Lic. Patricia Camarena Muirillo

Lic. Rocio Granados Rodriguez

COORDINADORES DEL CURSO

Dr. Roberto Martinez Poblete
Jefe de la Jursdiccion Tialnepantia

Dra. Leticia Medina A.

Jefa del Depto. de Ensenanza

T~

METODOLOGIA

- Exposiciones

- Trabgjo en equipos

- Discusiones coordinadas
- Andlisis de la exposicidon
- Dinédmicas de grupo

- Participacion individual

Loscontenidospara elproceso
de ensenanza-aprendizaje
tiene la finalidad de realizar
un aprendizaje significativo,
apoydandose en recursos
didacticos.

DURACION, FECHAS Y
HORARIOS DEL CURSO

e Este Curso consta de 20
horas, con duracion de 1
semana.

e Dard comienzo el dia 11
de Julio y terminara el 15
de Julio.

e Se Iimpartira en la
Jurisdiccidén de
Tlalnepantia.
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El presente custionario, se realizara con el fin de obtener informacion para la
elaboracion de una investigacion., Los datos seran utilizados solo con fines estadisticos

y seran manejados en forma confidencial.

INSTRUCCIONES: Marque una “X” sobre la linea, lo que considere que mas se

acerque a su experiencia, tomando como punto que entre mas se acerque a los extremos

mas se relacionara con la palabra.

| - Para usted los cursos que recibe son:

Interesantes ~ _ Aburndos
Dinamicos . __ Monotonos
Apropiados . _ _ _ Inapropiados
Completos . _ _ Incompletos
Organizados . __  __ __ Desorganizados
2.- Los expositores del curso son:

Claros _ __  __ __ ___ Incomprensibles
Aptos . Ineptos
Dinamicos . Aburndos
Competentes __ _ _ _ _ Incompetentes
Simpaticos ey me—w  mee == o ARHpaGEHS



3 - El matenal utilizado en los cursos son:
Adecuados

Sencillos

Suficientes

Bastantes

Claros

4 - El sitio donde se impartio el curso es:
Claro
Adecuado
Limpio
Ordenado

Amplio —, =

5.- Los recursos que se imparten logran:
Soluciones

Unién

Acuerdos

Conocimientos

Segundad

Inadecuados
Complejos
Insuficientes
Pocos

Difusos

Obscuro
Inadecuado
Sucio
Desordenado

Estrecho

Problemas
Desunion
Desacuerdos
Ignorancia

Dudas
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El presente cuestionano, se realiza con el fin de obtener informacion importante que

sirva para aumentar la excelencia en el servicio.

INTRUCCIONES: Marque con una “X” en el paréntesis de su preferencia 0 escriba

sobre las lineas segun se requiera.

1 .- ;,Qué es la excelencia?

2 - ,Como definiria el concepto de excelencia?

a)
b)

c)

d)

e)

Significa calidad ()
Es una filosofia X, 2
Es una escala de la bondad del producto la cual puede ser medida en rango de
regular, buena y muy buena. ()
Es una técnica ()
Significa cumplir con los requisitos del bien 6 servicio demandado por el cliente

y darle algo mas. G )
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3.- jPara usted qué es calidad?

4 - Esta fanmilianzado con la terminologia necesaria para asegurar la calidad, control de
calidad y nivel aceptable de calidad.

Si () Como

No ( ) Porque

5.- Entiende claramente la responsabilidad especifica de mantener la calidad del
departamento o unidad de salud a su cargo, incluidas las relaciones con sus empleados y
el control de calidad

Si ( ) Como

No ( ) Porqué

6.- ;Como describina el sistema de comunicacion existente en su unidad o lugar de

trabajo
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7.- Cree usted que la buena comunicacion y la relacion personal sean factores que

ayuden a la mejora del servicio. ; De que manera?

8.- Para usted ;Cuales serian las causas que generan los errores de los empleados?

9 .- Que habilidades segtin su punto de vista tiene los empleados a su cargo para la

realizacion de sus actividades?

a) Lo hacen mal desde la primera vez ()
b) Lo tienen que repetir una o dos veces ()
c) Lo hacen bien desde la primera vez ()
d) Lo repiten una sola vez y se preve que no se originen mas errores ()

10.- ;Qué tipo de habilidades ha desarrollado usted para detectar y describir problemas

existentes y potenciales en su unidad de trabajo?




11.- ;Qué tipo de habilidades ha desarrollado usted para dar solucion a los problemas

encontrados en su trabajo?

12 - ; Qué importancia tiene para usted conocer las habilidades de liderazgo y porqué?

13 - ;Cree usted que la excelencia del servicio depende de un buen lider? ;Porqué?

DATOS PERSONALES

PROFESION O ACTIVIDAD

PUESTO

NIVEL DE ESCOLARIDAD
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: PRIMERO HOJA No.

TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
“Excelencia en el Servicio” Conforme vayan llegando los participantes |- Registro 10°
Que el director y el administrador sean | pedir que se registren y anoten sus nombres en|- Gafetes
capaces de tomar a la excelencia como |los gafetes, asi como su Centro de Salud. - Hojas
una nueva herramienta de gestion que - Folder
proponga el logro de la optimizacion a - Lapices y/o plumones
partir de la participacion de todos. El jefe de ensefianza mencionara algunas 15°

palabras de bienvenida a los participantes y
presentando a los instructores.
Presentar hojas de rotafolio con el titulo. - Hojas de Rotafolio 15’
- Masking Tape
- Marcadores
Formar equipos aplicando la técnica conocerse
entre si.
Ubicarlos en los puntos de la excelencia | El instructor hablara de manera amplia sobre 300
para poder entenderla. la excelencia y los equipos ya formados
comentaran y concluiran con 3 aspectos, lo que
para el equipo es la excelencia.
Observar la  cooperacion y  la|Dichos aspectos los deberan escribir en una|- Hojas de Rotafolio 05’

organizacién de los equipos.

hoja de rotafolio, diciéndoles que cuentan con
5 minutos para hacerlo. Deberan, al termino
del tiempo estipulado pegar las hojas.

- Marcadores
- Masking Tape

LO1



CARTA DESCRIPTIVA

DIA: PRIMERO HOJA No. 2
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Se leeran cada uno de los aspectos y se tratara 10°
de unificarlos para formar un sélo criterio
Fomentar en los participantes una actitud | El instructor definira de manera clara y precisa|- Exposicién de acetatos 15°
positiva a fin de reafirmar el]los pasos basicos de la excelencia en el
profesionalismo, motivacion y deseo de|servicio.
contribuir al objetivo de la calidad en la
ruta de la excelencia.
Suministrar una forma anonima para que | Dinamica de retroalimentacion. - Cartulina o matenal similar para 15?
los  participantes  desahoguen  sus escribir.
reacciones.
RECESO 15
Obtener datos necesarios o importantes - Hojas y plumas. 20’

para los asistentes.

Realizaran preguntas para discusion surgidas
de la dinamica anterior.

Se formaran nuevos grupos de 4 6 S personas
para que se expongan los problemas mas
frecuentes en su Centro de Salud.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: PRIMERO HOIJA No. 3
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Que surja una lluvia de ideas para que se| Se confrontara a los participantes a que 15’
llegue a una conclusion. sugieran ideas para los errores hallados
El instructor precisara la forma de eliminar|- Diapositivas 20°
esos problemas y motivara a los participantes
para que actuen mas firmemente en lograr una
mejor imagen personal e institucional.
Lograr que los sujetos tengan mayor|Después de explicar la importancia de la 15
informacion para facilitar mas que|imagen de la institucion y personal, el
dirigir, las tareas de sus empleados. instructor redactara un estudio de caso.
Se instara a los miembros a que digan sus 15’

impresiones del caso expuesto.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: PRIMERO HOJA No. 4
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
El instructor reforzara a los participantes de lo 5
que es “excelencia” para concluir el tema y
leera las ideas mas relevantes de los acuerdos
tomados.
El instructor despedira a los integrantes de 5

manera cortés y les recordara lo importante
que es su presencia al dia siguiente.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA:  SEGUNDO HOJA No. 1
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Conocer de manera precisa cuales son|El instructor indicara a los integrantes en 15°
los obstaculos mas frecuentes en la|forma breve en qué consiste la calidad del
institucion para el logro de la calidad. servicio
Hacer que los participantes adquieran | Dinamica “Temas al Vuelo” - Tarjetas en blancode 3 x 5 15°
practica en dar respuesta rapida y la - Marcadores
oportunidad de hacer una exposicion o
“presentacion”  espontanea con  un
minimo de tiempo para prepararla. Se cuestionara a los participantes sobre la 15’
dinamica  realizada para conocer sus
inquietudes
Hacer conciencia en los sujetos para que|El instructor relatara lo importante que es|- Hojas de rotafolio 20°
sean ellos mismos quienes formen los |formar circulos de calidad y la manera en que|- Marcadores
circulos de calidad y de esa manera|funcionan.
identifiquen y den solucion a la
problematica encontrada en sus trabajos. | Una vez que los integrantes saben en que|- Hojas blancas 10°
consiste un circulo de calidad se formaran|- Plumas
nuevos grupos.
Pedir a uno de los participantes que de lectura s

al objetivo. Y mencionar que esa sera la meta
que el taller debe alcanzar y que el éxito
dependera de todos.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: SEGUNDO HOJA No.
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
La importancia de la calidad en cualquier | Se proyectara un video que habla de calidad y|- Video 30°
tipo de trabajo y las acciones que llevan|al introducir la pausa se explicara que este|- Monitor
a la excelencia en el servicio. evento forma parte de la calidad en el servicio.
Tratar de que los  directores, | Retomar los puntos del video y preguntar qué|- Hoja de rotafolio 15’
administradores y coordinadores logren | elementos debemos de utilizar para mejorar la|- Marcadores
encontrar los puntos importantes para |calidad en el servicio.
manejar a su personal y crearles un
ambiente positivo para que entre todos se | Dinamica “La bolsa magica” - Una bolsa obscura 10°
logre la excelencia en el servicio. - Todo tipo de cosas que sirvan para
la dinamica.
RECESO 15’
El instructor hablara de la importancia que|- Rotafolio 10’
tiene trabajar en equipo.
- Hojas de rotafolio 10’

Se pedira a cada grupo ya formado, que cada
uno indique cuales son los obstaculos para
formar un buen equipo.

- Marcadores

Masking Tape

48!



CARTA DESCRIPTIVA

DIA: SEGUNDO HOJA No. 3
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO

Se expondra por cada equipo los problemas|- Hojas blancas 15°
hallados y se tratara de llegar a un acuerdo.
El instructor expondra en qué consiste la toma |- Rotafolio 10°
de decisiones y la importancia de ellas.

Demostrar el valor de un enfoque|Dinamica “Técnica de delfos”. - Un frasco con caramelos o 10°

estructurado para obtener concurrencia similares

de opiniones en el proceso de toma de

decisiones.

Los  directores, administradores y|El instructor precisara y definira los puntos o|- Rotafolio 10°

coordinadores deberan aportar a su|caracteristicas personales mas deseables de los

trabajo una gran cantidad de aptitudes | administradores, coordinadores y directores.

técnicas y relaciones humanas.
Los participantes se auto-analizaran - Hojas blancas 10°

para
saber cuales de los puntos mencionados les
hacen falta para tener bajo control a su
personal.

- Plumas
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: SEGUNDO HOJA No. 4
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Se daran altemativas de solucion para los 10°
problemas encontrados.
Se leeran los acuerdos tomados durante ese dia 5

y se despedira de forma cortez a los
participantes.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: TERCERO HOJA No.

TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Buscar metas hacia las cuales deben|Después de haber dado un saludo de|- Rotafolio 15
estar orientados sus planes y acciones. bienvenida, el instructor definira porqué las

metas deben establecerse antes de los planes.
Observar quién de los participantes | El instructor para reafirmar si fue entendido el |- Hojas para rotafolio 10°
dirige al grupo y de qué manera, para|tema, pedira a los participantes que se formen |- Marcadores
detectar lideres. en pequerios grupos y cada uno de los grupos |- Masking Tape
exponga una meta.
Se discutira en forma breve lo expuesto por 10’
equipo y se llevara a una planeacion rapida.
Comprobar como se trabaja en equipo y|Dinamica “La Piramide” - Pegamento, abatelenguas, confeti, 10°
como se manifiesta el liderazgo y la platos, vasos desechables, etc., todo
cooperacion material que pueda ser utilizado.
Analizar la resistencia del empleado a los | El instructor dira el proposito fundamental de|- Rotafolio 15

controles, explicar algunas formas de
reducirlas

la funcion de control y los roles del personal a
quien esta dingido el curso.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: TERCERO HOJA No. 2
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
El instructor hara preguntas abiertas a los 10°
participantes  para confirmar st hubo
comprension.
El instructor definira a través de diapositivas |- Diapositivas 15
que los objetivos del control son: La calidad,
el tiempo, el material y el desempefio del
empleado.
El instructor contestara preguntas dirigidas de 15’
la exposicion anterior.
RECESO 15
Hacer eénfasis en que los buenos 10°

controles se basan en estandares de
desempenos confiables y alcanzables.

El instructor dira los puntos especificos de
como reducir la resistencia del trabajador a los
controles.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: TERCERO HOJA No. 3
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Se interrogara a los participantes sobre qué es|- Hojas blancas o de rotafolio. 5
especificamente un problema. - Marcadores
Después de haber obtenido las respuestas de]- Rotafolio 10°
los participantes el instructor reafirmara o espe
cificara qué es un problema y qué la causa.
Inculcar a los participantes la costumbre | Dinamica “La camisa desgarradfa” - Una camisa o blusa cortada o 10°
de hacer buenas preguntas desgarrada en lugares que no se vean
Hacer hincapié de la importancia que|El instructor hablara de como identificar los|- Rotafolio 15°
tiene la motivacion en los empleados. elementos que fundamentan el sistema de
trabajo centrado en las personas, cuando se
incorporan al proceso del mismo y mejorar la
calidad de la vida laboral.
El instructor se dirigira a los participantes para 15’

que se discuta sobre los métodos de motivacion
que éstos aplican a sus empleados.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: TERCERO HOJA No. 4
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
Dar a los asistentes la oportunidad de|Dinamica ;Qué desean las personas de su|- Copias suficientes del formulario 20
comentar cuales son los factores que]trabajo?. citado
motivan a los empleados.
Se realizaran preguntas para discusion, paral.- Hojas con preguntas y lapices o 20°
observar cuales son los conceptos de mayor | plumas
importancia.
El instructor dira las conclusiones a las que se 200

lleg6 y despedira como los dias anteriores a los
asistentes recordandoles la importancia de su
participacion al dia siguiente.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: CUARTO HOJA No.
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
“El Arte de Liderazgo” Después de dar la bienvenida a los|- Rotafolio 30°
Reconocer los diferentes estilos de|participantes el instructor hablara sobre los|- Diapositivas
liderazgo. aspectos y definicion de liderazgo.
Los participantes seran capaces de|Se formaran grupos pequefios para que se 10°
reconocer a los lideres naturales|discuta sobre los posibles lideres que existen
existentes en sus unidades con los datos | en su unidades.
que el instructor les otorgue.
El instructor preguntara a los participantes que 20°
se entiende por “Estilo de Liderazgo”.
Tlustrar los criterios pertinentes y los no|Dinamica “Escoja a su Jefe o Subordinado”. |- Tarjetas de 3 x 5. 20°
aplicables que se utilizan para jugar a las
personas que han de ocupar puestos de
lider o de subordinado. El instructor realizara preguntas a los sujetos 15’
para discutir sobre la dinamica realizada.
Una vez llevada a cabo la discusion el|- Rotafolio 25

instructor dira cual estilo de liderazgo que da
mejores resultados
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: CUARTO HOJA No.
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
RECESO 15
La importancia de observar un ambiente| pinamica “Jugar al Detective”.
con sagacidad y diferenciar entre 20°
observacion y deduccion.
Los ' directores  y/o admim'straflores El instructor hablara sobre la relacion quel- Pi‘zarrén 15
podran atraer y mantener valiosos|tiene Ia personalidad con el liderazgo. - Gises
seguidores a través de la motivacion.
Los participantes se agruparan en grupos ,
pequefos y se asignara un observador por 30
grupo para que €l descubra al lider de su grupo
(teniendo por discusion un tema X )
El instructor pasara a cada uno de los i

observadores para que diga como definio al
lider de su grupo.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: CUARTO HOJA No. 3
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
El instructor reafirmara o dara conceptos 15’
claves sobre el liderazgo y la importancia de
éste
Se despedira al grupo de manera cortés y se les 5

invitara para el dia de mafiana.
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA:  QUINTO HOJA No. 1
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
“Desarrollo de la Efectividad” El instructor dara la bienvenida a los|- Rotafolio 30
Describir el proceso de organizar y sus|participantes y les hablara de la importancia de|- Pizarron
resultados, asi como diferenciar entre las | organizar para lograr la efectividad y el éxito]- Marcador
organizaciones formales e informarles y|del trabajo en equipo. - Gises
analizar la relacion del proceso
organizacional con la cadena de mando y
explicar el concepto de desarrollo
organizacional.
Estimular a los participantes a aprender | Dinamica “La pelota de golf” - Una pelota pequena 10°
nuevos modos de pensar. - Una bolsa de papel
- Una caja de cenllos
Hacer énfasis en los factores de la|El instructor dira algunas' preguntas de|- Pizarron 20°
efectividad tales como: discusion que seran contestadas por los|- Gises
- Planeacion equipos ya formados.
- Direccion
- Control
Los participantes asignaran a uno de ellos para|- Hojas blancas 10°
dar lectura a sus respuestas. - Plumas
El instructor hablara de manera precisa sobre| Rotafolio 30°

la planeacion, como condicion basica de la
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CARTA DESCRIPTIVA

DIA: QUINTO HOJA No. 2
TEMA Y/O OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS DIDACTICOS TIEMPO
efectividad asi como control y la direccion. - Rotafolio 30°
RECESO 15’
Demostrar  que la  informacion | Dinamica “Transmision de Informacion”. - Un articulo breve de un periodico o 10°
transmitida pierde gran parte de su revista.
contenido cuando pasa por varios
canales.
Una vez realizada la dinamica se discutira la 30’
importancia de la comunicacion para la
excelencia, calidad y unidad de grupo.
El instructor hablara sobre los modelos, tipos y |- Rotafolio. 20°
elementos de la comunicacion.
15

El instructor hara preguntas para reafirmar lo
expuesto.
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DIA: QUINTO

CARTA DESCRIPTIVA

HOJA No.

TEMA Y/O OBJETIVO

ACTIVIDAD

RECURSOS DIDACTICOS

TIEMPO

Hacer que los participantes se sientan
como parte de la empresa a través del
trabajo en equipo en donde sus miembros
comprenderan tanto la dinamica de dicho
trabajo como las dimensiones basicas a
la luz de las cuales se puede medir el
rendimiento del grupo, destacando la
importancia de una buena comunicacion.

Dinamica “La no comunicacion”

El instructor dira en qué consiste la
comunicacion en la organizacion y qué se
comunica al trabajador.

Palabras de agradecimiento a los participantes
por el fin de curso y entrega de constancias.

- Rotafolio
- Acetatos

20°

C
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MANUAL DEL TALLER

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO DE SALUD EN EL
ESTADO DE MEXICO
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A LOS PARTICIPANTES

T eres un ser capaz, el pnmer compromiso vital que tienes es crecer como ser humano,
desarrollando tu potencial en cada etapa de tu vida.

Crecer significa ser cada vez mas grande en tu interior para poder enviar respuestas de
mayor calidad al exterior. Significa incrementar tu capacidad de darte y dar a los
demas, de amarte y amar a tus semejantes, de actuar, decidir y crear.

Tu valor es infinito, por eso es importante tu participacion en los momentos actuales
Despierta, no te duermas, otro de tus compromisos vitales es construir y mantener la
union de quienes dependen de t1

Los seres que confian en ti, solicitan de ti que los integres, que los unas, que formes una
unidad, una gran familia con razones y objetivos que les permitan crecer juntos,
apoyandose y comprendiéndose.

Asimismo, tu tienes que dar una razon para cada actividad que desarrolles por pequenia
o rutinaria, aparente o insignificante que sea, adquiera un valor en relacion a tus ideales

y objetivos, como parte de un todo.

GRACIAS

PATI Y ROCIO
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INTRODUCCION

Como hecho concreto, la excelencia significa hacer bien las cosas, y en el contexto de la
administracion, el hacer bien las cosas tiene multiples implicaciones . Por principio de
cuentas, el reto del administrador y/o el director consiste en lograr objetivos precisos de
la institucion utilizando una serie de recursos, es decir, lograr una adecuacion optima de
medios y fines

Dado que la excelencia implica la consecucion de resultados en tiempo, cantidad,
calidad y eficiencia; la autoridad que pretende ser excelente debe considerar el
comportamiento del proceso de produccion de su area u organizacion, considerando
tanto los factores técnico-administrativo como el comportamiento humano de la
organizacion,

El orgamismo que dinjan debe ser funcional y mantener una corriente constante de
responsabilidades, que haga posible la existencia de un programa eficaz.

El éxito que se puede llegar a tener depende del grado en que se considere a la direccion
como una funcion colectiva, y por lo tanto, del nivel de participacion concedido a los

subordinados.



1.- ;QUE ES LA EXCELENCIA EN LOS SERVICIOS DE SALUD?

La excelencia no es otra cosa que adoptar una nueva conducta donde constantemente y
en forma auténtica, se piense en el paciente, en favorecerlo, en escucharlo y en
respetarlo.

La excelencia es una forma de vida que adoptan las empresas o instituciones si se lo
proponen y que consiste en estar permanentemente detectando aquellos errores (o
falacias), que pueden estar alterando la calidad que espera el cliente.

Es una nueva herramienta de gestion que propone el logro de la optumizacion

institucional y empresanal a partir de la participacion de todos sus componentes.

2.- (COMO SE LOGRA LA EXCELENCIA?

Una condicion indispensable para lograr la excelencia es tomar esta iniciativa no como
un “programa” que empieza y termina, sino como un “proceso” el cual tiene un
principio pero no un fin. Para lograr mantener este proceso es importante que exista
una debida onentacion y sea alimentada con nuevas herramientas y constante
retroalimentacion. Es decir que el éxito depende de que sea tomada como una forma de
vida, y que en consecuencia no se le tome como una “moda mas”.

Es por eso que la excelencia necesita para desarrollarse adecuadamente, tanto gente

capaz de hacer lo que hace como gente identificada con la institucion.
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3.- {COMO HACER QUE FUNCIONE LA EXCELENCIA?

Hacer que cada componente de la organizacion, cualquiera que sea su responsabilidad,
se aboque totalmente y con la mejor actitud a su tarea.

Asimismo se debe dedicar a subsanar situaciones anomalas existentes. La forma de
hacerlo consiste en que el superior jerarquico del grupo convoque a todo el grupo y les
plantee la necesidad de trabajar en pos de la institucion, compartiendo ideas entre todos.
La excelencia cree en la capacidad de todos y no sélo en algunas, razon por la cual una
institucion que se propone llegar a ser mejor debe tener un clima de innovacion
generalizada en todos sus componentes.

Transformar hombres rutinarios en “hombres innovadores” es todo un desafio, pero
posible con esfuerzos ya que ser innovador no es un rasgo de la personalidad, sino que

es una conducta. Y es sabido que todas las conductas humanas son modificadas.

4.- ,CON QUE DEBEMOS CONTAR PARA LOGRAR LA EXCELENCIA?
Con capacidad de adaptacion al cambio, asi como hombres que estén permanentemente
pensando en reparar lo desviado, en mejorar lo mejorable y sobre todo es imprescindible

creer que la calidad la hacen todos.

5-(PERO QUE ES LA CALIDAD?
Es una medida del grado en el que un proceso, producto o servicio se ajusta a los

requisitos que han sido establecidos para ellos. Esto significa que la calidad no es solo
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un término descriptivo, para tener significado, la calidad es definida en términos
altamente especificos. La calidad debe ser vista como un proceso y no como un
programa o proyecto, tiene principio pero no fin.

La calidad es la satisfaccion de las necesidades del cliente a traves de utilizar
adecuadamente los factores humanos, economico, administrativos y técnicos.

Es tambien crear constancia de proposito hacia el mejoramiento del servicio, con la meta

de ser competitivo.

6.- ;COMO DEBEMOS ENTENDER A LA CALIDAD?

Como un proceso que nunca termina, que continua siempre, que no comienza un dia y
termina el siguiente.

Asinmismo la calidad no sucede, debe hacerse que suceda. Requiere de confianza y
disciplina. Debemos para entenderla comprometernos en el proceso de calidad a traves
de hacer de ella algo mas que una politica.

Se logra por la aplicacion y el acto. La calidad debe ser algo personal y requiere de un
compronuso personal.

La participacion es un extremo importante pero no sucede de la noche a la manana: Es
por ello que debemos dar la impresion de que nuestro compromiso durara para siempre.
Es indispensable hacer todos los esfuerzos para que la calidad no solo sea comprendida
sino también sentida. Todos los altos dirigentes deben compartir la responsabilidad de

establecer una apreciacion para la calidad entre todos los empleados
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7.- ;QUE HACER PARA QUE FUNCIONE LA CALIDAD?

Lo prnimero de todo seria aclarar que la consecucion de la calidad no depende de una
sola persona o de un sélo departamento.

Se debe contar con un liderazgo juicioso, una alta motivacion, un compromiso
inquebrante, una actitud positiva, un adiestramiento adecuado y sobre todo, la

implantacion de los circulos de calidad.

8.- ;COMO INCREMENTAR EL INTERES PERSONAL POR LA CALIDAD?

Para que un trabajador sea consciente de lo importante que es la calidad para lograr la
excelencia, empiece desde el primer dia a subrayar la importancia de la calidad tanto
como la del rendimiento. Haga hincapié en que los dos deben ir a la par en su
mstitucion.  Siempre que le muestre usted a un trabajador como hacer una tarea, sea
especifico a que clase de trabajo es aceptable y cual no cubra las especificaciones,
Procure dar a sus subordinados las pequefias manas del oficio que ayudan a facilitar el
logro de la calidad.

Asimismo haga saber a los empleados que la calidad depende de un compromiso total y
la participacion maxima de toda la organizacion.

Haga sentir importante a todos los que estan bajo sus ordenes.

Ahora bien, para poder seguir entendiendo a la ca-lidad como parte importante de la
excelencia, se han formado grupos llamados “circulos de calidad” que en la década de

los 60 eran llamados “comités de cero defectos™.
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9.- ;QUE SON LOS CIRCULOS DE CALIDAD?

Es un grupo de personas que se retnen periddicamente y voluntariamente con el fin de
identificar, analizar y resolver los problemas de su area laboral y mejorar la calidad de
su trabajo. Un circulo promueve el cambio y el desarrollo de todos los trabajadores y
fomenta la participacion.

Se denomina circulos de calidad debido a que sus diferentes finalidades estan vinculadas
en el desarrollo de los conocimientos, habilidades y aptitudes de los individuos y de los

grupos, tanto como de los servicios.

10.- ;CUALES SON LOS OBIJETIVOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD?
- Promover el trabajo en equipo y el espintu de colaboracion.

- Reducir los errores y mejorar la calidad.

- Fomentar mayor participacion en el trabajo.

- Desarrollar habilidades para resolver problemas.

- Crear la actitud para prevenir los problemas.

- Desarrollar buenas relaciones entre jefes y subordinados.

- Promover el desarrollo personal y grupal.

- Promover la reduccion de costo de operacion y el cuidado de los recursos del instituto.
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Son personas que pertenecen a la misma area de trabajo o desempefien labores similares,
cuyo fin es conocer bien los problemas y aportar las soluciones adecuadas.

El numero ideal de personas que deben integrar este grupo son 7 i 8 aunque el nimero
puede variar de un minimo de 4 6 un maximo de 15.

Los circulos de calidad requieren desde un principio de la participacion y del apoyo de
toda la institucion como también de la promocion y el auspicio incondicional de su

labor

12.- ;PERO COMO LOGRAR FORMAR UN CIRCULO DE CALIDAD?

A traves de la experiencia y el tiempo, para que suceda debe haber una metodologia que
pueda ser seguida sistematicamente por todos los miembros de la organizacion.
Asimismo es importante para formar un circulo de calidad contar con un buen lider y

una gran comunicacion.

13- (ENTONCES QUE SE NECESITA PARA QUE LOS CIRCULOS DE
CALIDAD LOGREN QUE SE IMPLANTE LA EXCELENCIA CON
EFECTIVIDAD?

Para lograr un mejoramiento a largo plazo y constante es necesario que los altos mandos
tengan un papel activo y participativo. Ademas de examinar la integracion del control

de calidad al mejoramiento continuo de la calidad.
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14- (CUAL ES EL RETO MAS GRANDE EN LA IMPLANTACION DE LA
EXCELENCIA?

La respuesta es que somos nosotros, los que dirigimos, quienes presentamos los mas
grandes retos a la implantacion de la excelencia.

El reto mas grande de implantar la excelencia es el de convertir a los

directivos...especialmente a los altos mandos... en lideres.

15.- ;QUE ES EL LIDERAZGO?

Es la habilidad de lograr que las personas lo sigan a uno y que hagan voluntanamente
las cosas que uno ordena.

Pero ser lider no significa controlar sino mas bien conducir 6 mostrar el camino.

El liderazgo se apoya en poder proporcionar una conduccion que satisfaga las

necesidades motivacionales de otros.

16.- ;QUE HABILIDADES PERSONALES REQUIERE EL LIDERAZGO?
- Ser entrenador-maestro.

- Guiar con el ejemplo.

- Ser buen oyente.

- Tener integridad.

- Apreciar los valores humanos.

- Ser flexible.

T
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- Ser onentador.

- Practicar las comunicaciones abiertas.

- Ser persuasivo.

- Ser honesto.

- Tener la capacidad de delegar.

- Confiar en los demas.

- Ser autodisciplinados.

- Tener influencia en los demas.

- Provocar en otras personas el deseo de cooperar.

- Saber reconocer el esfuerzo de los demas.

17.- ;COMO SE RELACIONAN LA MOTIVACION Y EL LIDERAZGO?

La motivacion es la capacidad que surge en un individuo para una necesidad, estas
necesidades cubren una amplia gama, desde la sobrevivencia y segundad hasta la
autoestima y relacion, y desde la del logro hasta la afiliacion y poder.

El lider tiene éxito cuando primero comprende las necesidades de sus subordinados y
luego aplica la persuasion y la influencia para demostrarles que obtendran la mayor

satisfaccion si siguen sus instrucciones.
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18.- ;CUANTAS CLASES DE LIDER EXISTEN?

Existen un sinfin de clases de liderazgo pero es esta ocasion hablaremos de los estilos
mas tradicionales que son:

EL LIDER DURO: Por su actitud parece mirar al grupo “desde arriba”, exhibe
continuamente su autoridad. Ejerce fuerte presion y basa su conduccion en el estricto y
permanente control.

EL LIDER BLANDO: No es clara su posicion frente al grupo. Mas bien no esta frente
a él, esta por debajo, como escondido. Crecen las individualidades mas que el grupo,
porque €l no es un integrador. No conduce a nada, ni ejerce ningtin tipo de autondad,
por temor, propicia insegundad 6 porque no le interesa ejercerla. La disciplina se
distorsiona.

LIDER FIRME O DEMOCRATICO: Esta “entre el grupo”, ni arnba m abajo.
Analiza opciones, consulta y recaba ideas de las personas que supervisa. Los reconoce
como personas pensantes y capaces, tanto o mas que él. Esto promueve la participacion

y un buen trabajo en equipo.

19- (QUE TIPO DE LIDERES SE NECESITA PARA LOGRAR LA
EXCELENCIA?
Se necesitan lideres que espontaneamente y por real convencimiento, propicien el

crecimiento de todos los componentes del grupo, y que a su vez tengan la capacidad de
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aceptar esa participacion, con la madurez y la seguridad suficiente. Asi como fomentar

una comunicacion completa,

20.- ;PERO QUE ES LA COMUNICACION?

Es un proceso de interaccion social mediante el cual se conocen e intercambian
expeniencias, emociones, ideas, creencias y sentimientos. Por consiguiente, la
comunicacion es soporte de su desarrollo emocional, social, econdomico, politico y
cultural.

Sin embargo, no siempre es facil comunicarse pues frecuentemente surgen barreras,
para superar estos obstaculos es necesario dejar de considerar el proceso comunicativo
como un fin en si mismo y entenderlo como un medio que ayuda al hombre a conseguir

no solo sus metas individuales, sino también los objetivos del grupo.

21 - ;QUE IMPORTANCIA TIENE LA COMUNICACION?

Es sumamente importante ya que de ésta depende en gran medida la funcionalidad de la
institucion y la satisfaccion personal de quien en ella labora.

La comunicacion es el fluido vital de las organizaciones; si estos fluidos se eliminaran
no habria organizacion. En el ISEM, la comunicacion penetra en todas sus actividades,
integra las unidades adnunistrativas y a través de ella, el personal asume su

responsabilidad laboral.
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Comunicar no es solo emitir mensajes es, sobre todo, el acto de provocar respuestas.
La comunicacion tiene por objetivo suscitar una respuesta, conducta especifica en otros,

por parte de una persona 6 un grupo determinado.

22.- TIPOS DE COMUNICACION

Segiin Socrates la comunicacion se divide en:

Corporal
No verbal

Por senales

Oral
Verbal

Escrita

La comunicacion corporal es aquella que se da a través de los movimientos faciales, de
las manos, la postura, la modulacion de la voz, los objetivos, el tiempo y el espacio

La comunicacion a través de senales se establecen mediante sonidos y simbolos.

La comunicacion verbal es la que se da por medio del lenguaje y se subdivide en:

a) La llamada cara a cara, que se efectia entre dos 0 mas personas en un lugar
determinado.

b) La que se realiza a traves de aparatos como: Teléfono, grabadoras, magna voz,

etcetera.
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La comunicacion escrita ofrece mayores dificultades que la oral, ya que el signatorio no
sabe hasta qué grado se comprende 0 se acepto su mensaje, y solo en los casos en que
hay contestacion recibe la retroalimentacion correspondiente

Entre las comunicaciones escritas es una institucion se encuentran los oficios, las
circulares, los telegramas, los telex, los memorandums, los boletines, los manuales, los

folletos, los expedientes clinicos, las revistas y otros impresos.

23.- ;QUE SE PUEDE HACER PARA NO ALTERAR LA COMUNICACION?

Para lograr una comunicacion eficaz es necesario analizar cada caso en particular antes
de tomar una decision y para eso es importante que se utilice la retroalimentacion
mediante:

- La observacion.

- La comprobacion.

- La supresion de intermediarios.

- Sensibilizar a quien recibe el mensaje.

- Dar el mensaje en el momento mas propicio.

- Ewitar ruidos fisicos.

- Ajustar la forma de expresar el mensaje.

- Presentar informacion de modo que interese al receptor.

- Emplear lenguaje sencillo, claro y directo.
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De esta forma podemos entender que la comunicacion es un punto elemental de la
excelencia.

Por ultimo es importante recordar que todos los pasos a seguir para lograr la excelencia
se daran siempre y cuando nos comprometemos de manera personal para obtener el
proposito. Debe ser reconocido como una tarea de la que todos somos responsables, no

como algo que esta delegado a otra area... y después se olvida.
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