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Planteamiento:

El factor humano es el vehiculo transmisor de imagen de una organizacion, sus opiniones
pueden ser favorables o desfavorables para una empresa.

La imagen se forma de acuerdo at servicio de atencion qua recibe el cliente, esta debe
ser con amabilidad, respeto y esmero acorde con las necesidades de cada persona:
petfeccicnando la ética colectiva & individual de aguelios que brindan el servicio.

Denfro de una organizacion de servicios a la safud el principal objetivo es responder
plenamente con las expectativas y necesidades de satud det individuo y comunidad que
acuden a un hospital, garantizando su derecho universal a la salud ¥y su bienestar, al
brindar asistencia con calidad profesional, cientifica y humana, con el fin de fievar una vida
sana, Otll, satisfactoria, productiva y feliz, misma que dependera de la armonia y el
balance cor su medio ambiente; logrande que cada departamento del hospital se distinga
por la calidad de atencidn que ofrece y el alto nivel profesional y competitivo de su
personal. '

El grupo de profesionistas de Ia saiud debe ensear, guiar y orientar a ios pacientes vy a la
comunidad, tomandoe en cuenta los aspectos emocionates de cada persona como o son:
el miedo, esperanza, ansiedad, soledad, vy dolor entre otros, de tal forma que interactien

con los sistemas familiares, religiosos, educativos y de trabajo obteniendo asi que el

usuaria reciba la atencidn que requiere a su plena satisfaccion.

Actualmente el usuario se ha visto afectado por el trato que recibe dei servider de la salud,
ya que en ocasiones se observa que los médicos y las enfermeras no se presentan

personalmente con los pagientes.
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Planteamiento:

El factor humano es el vehiculo transmisor de imagen de una organizacion, sus opiniones
pueden ser faverables o desfavorables para una empresa.

La imagen se forma de acuerda al servicic de atencién que recibe el cliente, esta debe
ser con amabilidad, respeto y esmero acorde con las necesidades de cada persona;
perfeccionando la ética coiectiva e individual de aquelios que brindan el servicio.

Dentro de una organizacion de servicios a la salud el principal objetivo es responder
plenamente con fas expectativas y necesidades de salud de! individuo y comunidad que
acuden a un hospital; garantizando su derecho universal a la salud ¥y su bienestar, ai
brindar asistencia con calidad profesional, cientifica y humana, con el fin de llevar una vida
sana, Otil, satisfactoria, productiva y feliz, misma que dependerd de la armonia y el
balance con su medio ambiente; logrando que cada departamento dei hospital se distinga
por la calidad de atencidon que ofrece y el alto nivel profesional y competitivo de su
personal. '

El grupo de profesionistas de la salud debe enseriar, guiar y orientar a los pacientes y a fa
comunidad, tomando en cuenta los aspectos emocionales de cada persona como o son:
el miedo, esperanza, ansiedad, soledad, y dolor entre otros, de tal forma que interactien

con los sistemas familiares, refigiosos, educativos y de trabaje obteniendo asi que el

usuario reciba la atencion que requiere a su plena satisfaccidn.

Actualmenie el usuario se ha visto afectado por el trato gue recibe del servidor de ia salud,
ya que en ocasiones se observa que los médicos y las enfermeras no se presentan

personalmente con los pacientes.



El padecimiento y el tratamiento no es explicado de manera satisfactoria, o que ocasicna
con frecuencia confusién al paciente,

Por ofra parte las enfermeras no acuden con prontitud al lamado de los pacientes
manifestando en ocasiones que el trato que reciben del personal es poco amable,

En lo que respecta al personal con categoria de Asistentes Médicas se analiza que no
atienden en forma amable y oportuna scbre Ia orientacion de tramites y utilizacion de los
servicios con les que cuenta la unidad; atrasando con esio ia atencidn requerida por el
paciente.

La experiencia nos demuestra que el tiempo de espera para recibir consulta en un servicio
de Urgencias es variado en un promedio que va de 30 a 40 minutos; estando establecido
que no debe rebasar un lapso de 15 minutos, de lo contrario se estaria arriesgando la vida
del paciente.

El trato con el personal del servicio de Trabajo Socia! hacia el paciente no es inmediato;
resulta tardio y con frecuencia no se brinda, afectando con esto los tramites
administrativos y por consiguiente atraso en la atencién veraz y oportuna al paciente.

A consideracion personal fa presente investigacion retoma toda esta problematica que
surge ante ia falta de un programa efectivo de atencion y servicio al usuario por lo que

resulta conveniente preguntamos si:

&Al incrementar la calidad de atencion humana del servidor pdblico en el servicio de

Urgencias, redituara en un mejor trato hacia el paciente?



OBJETIVO GENERAL

Describir {a importancia gue tiene Ja calidad de Atencién humana, para ef usuario de una

Unidad Hospitalaria.




OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Concientizar al personal adscrito a la Unidad Médica a prestar con responsabilidad sus

deberes y obligaciones.

Conformar un ambiente sano y armonico que repercuta en la salud y bienestar del

paciente y/o familiares.
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INTRODUCCION.

La administracién es tan antigua como la misma humanidad; desde que existié un jefey
un subordinade se hizo paipable la necesidad de administrar. De una etapa de
administracion empirica el método cientifico se aplico a la direccion de negocios y

aparecid la lamada administracién cientifica o mederna.

Una de los elementos que més favarecen e impulsan el desarrollo econdmico y social de
un pais Ic constituye la competencia, teniendo un sentido ecenomico constante de
crecimiento. El reconocimiento de que la organizacian na pueda tener éxito dependera del
interés que tenga ef grupo de personas que conforman la empresa por liegar a la meta

planeada.

La administracion debe basarse en principios en cuanto estos sean perfeccionados y
estén aceptados por todos en general como normas de conducta dentro de un grupo que
conforma una organizacion, serd cuando se tenga conciencia de los problemas y se
podran dar métodos para resoiverios; de tal forma que guarden proporcion con el inmenso
poder sobre las cosas materiales que la ciencia moderna ha puesto hoy en dia en

nuestras manos.

Las organizaciones son sistemas sociales y si se desea trabajar en ellas es necesario
comprender su funcichamiento, tomando en cuanta que la ciencia, las personas vy Ia
tecnologia cambian constantemente. Las personas al cambiar forman un sistema bastante

problematico y cada vez mas compiejo desafiando vifuaimente toda comprension.



Segln se puede observar el comportamiento humanc en las organizaciones es
impredecible debido a que se origina en las necesidades de cada persona asi como de
sus valores. Se sabe que no existe formula simple para trabajar con las personas,
tampoco existe una solucion ideal para los problemas de la organizacién, lo que se puede
hacer es incremeniar la comprensidn para elevar el nivel de calidad en las relaciones
humanas, al estar trabajando se debe estar dispuesto a pensar en las personas como

seres humanos de esta forma se podra frabajar eficazmente con ellas.

Ne siempre se aprecia que los principios sélo pueden aprenderse de la experiencia y
transferirse a nuevas situaciones. El tipo de experiencia en que suelen apoyarse los
administradores es una mezcla de problemas y soluciones gue hunca se repiten
exactamente de la misma forma sin embargo si un administrador depura su experiencia y
reconoce las relaciones causales fundamentales en cada circunstancia podra aplicar esta

experiencia a ia solucion de problemas.

La ulilidad de concebir la administracion como un esquema de conceptos, principios y
técnicas, consiste en que permite ver lo que en otra manera permaneceria obscuro. Con
la teoria de resolver los problemas futusos que se presentan en un medio de constante

carmbio.

Por tal motivo en el capitulo I se describe el desarrolic de la administracién en las distintas
épocas historicas; enuncia las aportaciones de Taylor y Fayof asi como de los esposos

Gilbreth; analiza la importancia de la escuela Neohumano Relacionista en relacion con el



comportamiento humano, tante individual como colectivo; conceptualiza la administracion

Y a su proceso desde el punto de vista de distintos autores.

En ef capitulo Il describe fa relacion entre la organizacién y el ser humano visualizando a
su vez cada uno por separado, en lista las causas de la conducta humana, la
administracion de recursos humanos, la naturaleza de las organizaciones, su clasificacion,

asi come sus bases organizacionales para caer en la satisfaccion de un clima favorable.

En el capitulo Il describe la importancia que tiene el desarrolio organizacional como
estrategia para lograr un cambio en [a organizacion; analiza la etapa de control como fase
de medicién de resultados actuales y pasados con relacion a los esperados a fin de
detectar y prever desviaciones y asi establecer medidas correctivas necesarias; se expone
la filosofia y metodologia de la calidad, aborda enfogques en el ambito de relaciones
humanas, resaftando la importancia de la calidad para satisfacer al factor humane, hace
mencion de los circulos de calidad en la organizacion ast como su influencia en 1a alta
direccion. Asi mismo se menciona la necesidad de implantar v {levar a cabo la calidad

total en el servicio.

Por iitime y derivado de los temas anteriores presente una propuesta para mejorar Ia
calidad de atencién humana en el area de urgencias de una unidad Hospitalaria, asi como

las conclusiones correspondientes a las que llegue.



CAPITULO I

“ENFOQUE ADMINISTRATIVO HACIA

UNA NUEVA CULTURA”



1.1

ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION.

Para comprender mejor cOmo surgio la Administracién es necesaric efectuar un breve

resumen de su situacion a través del tiempo asi como las relaciones de los hembres entre

s, en sus modos de produccion y en su desarrollc.

Epoca Periodo Antigiedad Epoca Revolucion
Primitiva Agricola Grecolatina Feudal Industrial
1. Actividades: . Aparece la 1. Aparece el 1. Régimen de 1. Descubrimiento
agricultura y la esclavismo. servidumbre. de ia maquina
- caza vida de vapor.
- pesca sedentaria. 2. El esclavo 2. Existe
- recoleccion carecia de administracion |2. Desarrollo
. Organizacion derechos, se sujeta ai industrial.
2. Los jefes de social les ocupaba criterio del
familia Patriarcal en la sefior feudal 3. Desaparecen los
ejercian produccion, controlaba la talleres
autoridad. - Prevalece produccion del artesanales
division de 3. Hay bajo siervo. originando
3. Division trabajo por edad | rendimiento sistema de
primitiva de ¥ Sexo. produciivo. fabricas.
trabajo por
sexo y edad, 4, Existe frato 4. El empresario
inhumano era el duerio el
4, Existe la hacia el trabajador
fuerza de esclavo. vendia su fuerza
trabajo en de trabajo.
equipe para 6. Caida del
lograr un fin Imperio 5. Surge ia
atllevar a Romano. especializacion
cabo la caza. y produccion en
8. La serie.

administracion
se caractleriza
por estricta
supervision y
castigo
personal
corporal como
castigo.




Posterior a la Revolucion Industrial

* La Administracion seguia creciendc se caracterizaba por la explotacion inhumana del
trabajador, horarios excesivos, ambiente de trabajo ingalubre, labares peligrosas, era una
administracién infiuida por el espiritu liberal de ta época, en donde el empresario otorgaba

libertad de accion”.!

SIGLO XX.

Se caracteriza por un gran desarrollo tecnoldgice e industrial; a principios de ésie siglo
surge la Administracién cientifica siendo Fraderick Winslow Taylor su iniciador:

En este periodo ia Adminisiracion se torna indispensabie para el manejo de cualquier
empresa, ya que a través de ella se logra la obtencidn de eficiencia, la optimizacion de los
recursos y la simplificacion de! trabajo, para conocer la administracion durante todo esie

periodo se visualizara en el siguiente cuadro,

'IBIDEM



Retrospectiva Histérica de la Administracion

ESCUELA
Teoria Antes de
organizacional 1900

antes de 1800

Administracién 1910
cientifica

Escueia clasica 1920
Burocracia 1920

Adam Smith

Fredetik W. Taylor

Henry Fayol

Max Weber

Hacia hincapié en la division del trabajo y
la importancia de la maquinaria para
facilitar e  frabajo, hube  poca
administracion formal.

Describia {a adminisiracidon como ciencia,
donde los empleados ‘enian funciones
especificas, pero diferentes; fomentaba fa
seleccion, la  capacitacién ¥y el
desenvolvimiento  cientifico de los
trabajadores, asi como fa division
equitativa del trabaje ente obreros y
administradores, se hacen observaciones
sobre la eficiencia industrial.

Hacia una lista de las obligaciones dei
administrador, 2 saber.  planificar,
organizar, dirigir a los empleados, cotregir
actividades y controlar el desempedio; sus
principios basico requerian la
especializacion del trabajo, la unidad de
mando, la cadena escalonada de mando y
la coordinacion de actividades. La vision
ciasica de la administracion se determinan
en los calorce principios de Fayol.

Hacia hincapié en ef orden, el sistema, la
racionalidad, {a  uniformidad y la
consistencia de la administracion; estos



Relaciongs
Humanas

Revisidn de la
escueia ciasica

Dinamica de
grupo

Liderazgo

1920

1930

1840

1950

Kurt Lewin

atributos  desembocaban en un trato
equitativo para lodos los empleados por
parte de la gerencia. En la burocracia ios
empleados tienen campos de
responsabilidad especificos y oficiales.

Se concentraba en la importancia de las
actitudes vy los sentimientos de los
trabajadores; las normas y los roles
informales influian en el desempetio.

Volvid a subrayar los principios cldsicos
antes descritos,

Fomentaba iz participacion individual de la
toma de decisiones,; sefialabz ei impacto
del grupe de trabajo en el desempefio

Subrayaba la importancia de los grupos
que tenian lideres sociales y de tareas;
distinguia entre la administracidn de la
Teoria X y lade la Teoria Y.

£l lider de {as fareas ayudaba al grupo a
alcanzar las metas concentrandose en las
{areas del grupe, el lider social
conservaba el grupo unido.

La Teoriz X presupone que a los
trabajadores le disgusta trabajar y eluden
la responsabilidad por lo que es preciso
controlarlos, amenazarlos con sanciones
para que se esfuercen.

La Teoria Y presupone que las personas
piensan que trabajar es tan natural como
jugar o descansar por lo gque no necesitan



Toma de 1950 Hebeit Simon
decisiones y James Maich
Escuela 1980 Trist Bamforth

sociotécnica

Teoria de 1960
sistemas
Teoria de las 1980

contingencias

Siglo XXI

controles estrictos vy se puede aprender a

admitir una responsabihdad

Sugeria gue las personas “quedan

satisfechas” cuando toman decisiones

Requeria que se tomaran en chenta la
tecnologia vy fos grupos de trabajo para

entender un sistema de trabajo

Represeniaba la orgarizacion como un
sistema abierto, con Nsumos,
transformaciones, productos ¥
retroalimentacién, los sistemas luchan por
alcanzar ef equiibrio y la igualdad de fines

con la experiencia

Subraya el ajuste entre los procesos
organizacionales y las caracteristicas de
la situacion, regueria la adaptacion de la
estructura  organizacional a diversas
contingencias, dinamica de  grupos,

relacién de poder con el empleado

- Los admimstradores operaran en un terreno global y deberan enfrentar los retos de la

competitividad global.

. La calidad total habra cambiado el interés por la calidad, la productividad y la

satisfaccidon de los clientes.



- La tecnofogia tendra consecuencias en la administracion.
- Los aspectos éticos deberan recibir una renovada atencion
- El acceso a personal capaciiado, y a trabajadores con ongen diverso enfrentaran mejor

la presion de la competitividad

En resumen:

La Administracion Cientifica, Teoria Clasica, Burocracia y la Teoria de las Decisiones se
concentraron en la estructura v el disefio del trabajo y las organizaciones.

Las Relaciones Humanas, Dindmica de Grupos, Teoria de Decisiones y la Escuela de
Liderazgo se concentraron en la satisfaccion de los trabajadores, liderazgo y las
relaciones interpersonales.

La Escuela Sociotécnica, teoria de Sistemas y la teoria de las Contingencias se
concentraron en fa estructura v la interaccion interpersonal.

En la actualidad, la Administracian se aplica en cualquier actividad organizada

En México, |a primer escuela de administracién surge en Monterrey, estableciéndose en
1947 llamandose la carrera licenciado en Administracion de Negocios.

En Estados Unidos durante 1900 y 1920 se imiciaron estudios y ensefianza de fa
administracion como una disciplina gue se encarga de coordinar los recursos para un fin
especifico y que se puede aplicar a todo tipo de organizaciéon ya que la administracion
siempre ha existido y sin ella no seria posible el desarrolio de los organismos sociales.

Las condiciones de coperacion de la pequeia empresa exige el desarroflo de técnicas y
procedimientos adecuados, sobre la economia nacional, el desarrollo de la administracion
que en un principio se reducia a la importacion de textos, teorias y corrientes
administratvas producidas en el extranjero, hoy en dia se dinge hacia los problemas de la

14



gran induslria moderna y asi, en las escuelas de administracién de todo el pais se
estudian y analizan los caos y los problemas de la gran industria norteamericana y
eurcpea.

La mayoria de los autores mexicanos mas importantes y representativos de la
administracion, dedican su recopilacién, y su andlisis a la “Administracion Cientifica”
generaimente hacen énfasis en los preblemas de la racionalizacién del ahorro en el
rendimiento, de estimulo material, de la autoridad, de establecer correctamente las lineas

de mando y de fijar responsabilidades.




111 APORTACIONES DE TAYLOR, FAYOL Y LOS ESPOSOS GILBRETH.

APORTACIONES DE TAYLOR

Taylor (1856 - 1915) es una de las personalidades mas importantes en el mundo de la
Administracion, frecuentemente se le llama " el padre de la administracion cientifica”,
establecio principios y normas que permitieron obtener un mayor rendimiento de la mano
de obra y ahorro de los materiales, estudio los tiempos y movimientos, seleccién de
obreros, métodos de trabajo e incentivos.

Sus principios subrayaron el uso de la ciencia, la creacion de armonia en el grupo y la
cooperacion del maximo rendimiento y el desarrollo de los trabajadores; el estudio de
tiempos y movimientos consistia en analizar con exactitud el tempo que un trabajador con
una magquina efecttta un proceso de trabajo buscando suprimir los tiempos equivocados,
lentos ¢ inttiles

Taylor comenzé a revelar sus teorias sobre la administracion cientifica, en ellas se

describia un sistema de administracién y direccion creado por él,

Su técnica encerraba dos elementos principales:

1.- El descubrimiento de la experiencia, por mejorar la forma y el tiempo para llevar acabo
una operacién en el trabajo.

2 - Una divisidn del trabajo entre gerencia y trabajadores donde fas labores del gerente se
limitaran a mejorar las distintas fases de produccién, planificar las operaciones y
coordinar a tiempo, el lugar y cantidad de los materales, herramentas, e

instrucciones requetridas por los trabajadores.
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APORTACIONES DE HENRY FAYOL.

Fue el padre de la teoria mode?na de la "Administracion Operativa”, determind las
funciones de planeacién, orgamzacién y control, establecio 14 principios que fundamentan
el proceso administrativo, Fayol siempre sostuvo que el éxito de cualquier organizacion se
debia, no solo a las cualidades de su personal, sino a los métodos que se emplearan, en
la tarea de cada obrero demostrando asi métodos adecuades, para que el conjunto de las

operaciones de toda empresa resuitaran satisfactorias,

ldentifico las funciones basicas que deberian realizarse en cualquier organizacion y son

A) FUNCIONES TECNICAS: Son las que efectla el trabajador para realzar la
produccion de bienes o de servicios, las funciones técnicas son necesarias pero no
gquiere decir que sean las mas importantes, porque éstas no podrian subsistir sin

materia prima, sin mercades y sin capital, recurses necesarios para la fabricacion de

productos o servicios

B) FUNCIONES COMERCIALES:; "Para que prospere una empresa necesita tanto de la
funcién comercial como de la técnica, saber comprar y vender es tan importante como
saber fabricar bien” ? La habilidad comercial implica conocer el mercado y la

competencia

C) FUNCIONES FINANCIERAS: “Nada se hace sin el capital este es necesario para el

. v 3
pago de salarno, adguisicién de inmuebles, utensilios y matenas prnimas

T Henty Payol, Admmistacion hadustrial y General
TOp G Pag 9



D)

E)

F)

"Op Cun Pag. 9

“Constituye condicion esencial de éxito tener constantemente a la vista la situacion

financiera de la empresa” *

EUNCIONES DE SEGURIDAD: “Tiene la funcién de proteger a las personas y a tos
bienes de la empresa contra el robo, incendio, nundacion, huelgas, atentados y en
general, todos los obstaculos de orden social que puedan comprometer el proceso y
aun la vida de la empresa”. ®

FUNCIONES CONTABLES: La contabilidad debe dar informes claros, exactos y

precisos sobre fa situacion economica de la empresa.

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS: Ninguna de las funciones antericres formula un
programa de accion general de la empresa, de constituir su cuerpo social de coordinar
los esfuerzos y de organizar los actos. La funcion administrativa coordina y sincroniza

las demas funciones de la empresa.

Por dltimo resalta Fayol que “la funcion admunistrativa no es responsabilidad personal
ni privitegio exclusive del jefe o de los dingentes de la empresa Es una funcion que se
reparte y se distribuye proporcionalmente con las ofras funciones esenciales, enfre la

cabeza y los miembros del cuerpo social de la empresa” &

$ Henry Fayol Admmnisiracion Industrial y Geneial Pag 9

(xop
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PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION DE FAYOL.

Un principio ho se debe ocupar dos veces en una misma situacion ya que, ef tomar una

decision necesita de una gran experiencia y sentido comun ademas de inteligencia.

1. PRINCIPIOS DE LA DIVISION DEL TRABAJO.
La Division del trabajo es como su nombre lo dice, es la divisidn o separacion ordenada
del trabajo y de las actividades que una organizacion realiza; de tal forma que se produzca

mas y mejor con el mismo esfuerzo.

2. PRINCIPIOS DE LA AUTORIDAD-RESPONSABILIDAD.
Se define como el derecho de mando y el poder de hacerse obedecer; analizando que

cuando se tiene autoridad se acompara de una responsabilidad.

3. PRINCIPIOS DE LA DISCIPLINA.
Lo esencial de éste principio es que se debe tener cierto respeto y obediencia hacia los

superiores, subordinados y los del mismo nivel, para poder trabajar en armonia y

disciplina



4. PRINCIPIOS DE UNIDAD DE MANDO.
Una persona debe recibir ¢rdenes solo de un jefe, ya gue rechaza la dualidad de
autoridad porque sus consecuencias son la confusidn, las fugas de autoridad, de

responsabilidad y el nacimiento del caos.

5. PRINCIPIO DE LA UNIDAD DE DIRECCION.

Este principio es muy ligade & la Unidad de Mando, ya que si resuita un problema trabajar
con dualidad de Autoridad, entonces también es un problema con dos o0 mas programas
de accién, Fayol define éste principic como “un solo jefe y un solo programa para un

conjunto de operaciones que tiendan al mismo objeto”. 7

6. PRINCIPIO DE LA SUBORDINACION DEL INTERES PARTICULAR AL
INTERES GENERAL.

Fayol define el principio como: "El interés de un agente o de un grupo de agentes, no

debe prevalecer contra el interés de la empresa’ ® Significa que el interés u objetivo de la

empresa, slempre va a estar antes o va a ser mas importante que el interés de los

trabajadores de la misma.

7. PRINCIPIO DE LA REMUNERACION DEL PERSONAL.
“La remuneracion del personal es el precio del servicio prestado” ® Considerando que

debe ser equitativa, equilibrada, Gtk y buena tanto para el personal como para la empresa

? Rios Szalay Adalberto Origenes y Petspectivas de la Administracién E. Triltas, México, 1984 Paginas 96y 165
¢ IBIDEM
? IBIDEM. Pag 174,175
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Fayol menciona “los modos de retubucion economica son. por destajo, por tarea, y por
jornada, ademas adiciona elementos como el pago de prnmas, premies especiales e

incluso participacion en los beneficios de la empresa, o sea, las utiidades” 1

8. PRINCIPIO DE CENTRALIZACION. .

“‘Del caracter y los valores del jefe, de sus subordinados y de las condiciones de la
empresa depende la inciativa de los intermedianos” ' Y el fin que se persigue es la mejor
utilizacion de las facultades de todo el personal”

“Todo lo que aumenta la importancia del papel de los subordinados es descentralizacion,

todo 1o que disminuye la importancia de ése papel es centralizacion”. 12

9. PRINCIPIO DE JERARQUIA

Nos habla de la jerarguia como “la serie de niveles gue existen desde la autoridad

suprema hasta los puestos de menor importancia” 13

10. PRINCIPIO DEL ORDEN
Este principio analiza el orden matenal de las cosas “Un lugar para cada cosa y cada

v 1
cosa en su lugar” ', y del orden social

“Un lugar para cada persona y cada persona en su lugar”. 1

FOP CIT Pagma 98
TOP ClE Pagma 174
FoP CIt
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Nos trata de decir gue siempre se debe de llevar un proceso por e! cual debe de exstir
una distribucion adecuada del personal de acuerdo a sus caracteristicas en cuanto a

habilidades, destrezas y edad. entre ofras,

11. PRINCIPIO DE EQUIDAD.

El dingr personal siempre va a ocasicnar problemas de disciplina “se debe establecer la
aplicacion de reglas y normas pero considerando que por mas precisas gue pretendan ser
16

nunca podran abarcar todos l0os casos que se presenten

Para que se lleve a cabo es necesario, tener sensatez, experiencia y bondad, "Equidad”

como la combinacion de bondad con justicia

12. PRINCIPIO DE LA ESTABILIDAD DEL PERSONAL.

Explica que es un desperdicio gue una empresa capacite al personal para determinada
actividad, ya que después éste se retira de [a organizacion con todo lo gue se invirtié en
el: asi mismo menciona que es preferible una persona de edad mayor con experiencia en

algln puesto a otros que tal vez tengan conocimiento pero que carecen de experiencia

13. PRINCIPIO DE LA INICIATIVA.

Se define como.” La ibertad de proponer y ejecutar” 7

Con este principio trata de decrr y explicar que, siempre se deben tomar en cuenta las

opiniones de los demas ya que en clertos casos puede surgir una idea que henehicie los

“op cil
TABIDEM Pag 99



Intereses de la empresa; y mas atn se obtendria un mejor resultado trabajando en grupc

ya que la umén hace la fuerza y dos cabezas piensan mejor que una

14. ESPIRITU DE EQUIPO.
Da a la organizacién un sentido de unidad, recomienda utilizar la comunicacion verbal en

lugar de la escrita o formal

APORTACIONES DE LOS ESPOSOS GILBRETH.

Lillian y Frank Gilbreth se interesaron por 08 movimientos indtlles al realizar un trabajo
reduciendo de 18 a 5 el nimero de movimientos para cologar un ladrilio, hicieron posible
duplicar la productividad de albanil sin incurrir @ mayores esfuerzos llegando a la
conclusién de que no es la monotonia del frabajo lo que causa tanta Iinsatisfaccion al
trabajo sINo también la falta de interés que por ellos muestra la admimstracion. Fueron
famosos por sus estudios de tempos y movimientos, se Interesaron tambien por los
aspectos humanos del trabajo, dieron Importancia a la eficacia y a la husqueda por

mejorar ia manera de hacer las cosas.
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1.1.2 “ESCUELA NEOHUMANO RELACIONISTA”

Inicia en los Estados Unidos la escuela Nechumaneo Relacionista, representada por Eiton
Mayo v sus teorias de las relaciones humanas dentro de la organizacién productiva, ésta
escuela aporta diversas teorias de las relaciones humanas dentro de la empresa. Toma
algunos elementos del estructuralismo, como la relacion entre la organizacion productiva v
el medio ambiente social, econdmico y politico, asi como la importancia de la vida social y
dinamica dentro de la organizacidn en cuanto a motivaciones fisicas, matenales vy
sociales

Las teorias de Mayo buscan encontrar la solucion a problemas especificos que se
presentan en ta industria moderna, y elevar el nivei de eficiencia basicamente a través de
lograr una mayor productividad de la fuerza del trabajo

£! Nechumanoc Relacicnismo tiene como objetivo principal analizar las relaciones
humanas dentro de la organizacién buscando asi una mayor estabilidad y armonta

Por lo tanto, las teorias de los Neohumano Relacionistas, se reducen a encontrar como
dar al hombre productivo la sensacion de gue participa reaimente dentro de las decisicnes
a cerca de su trabajo A este proceso de participacion dentro de la organizacion o

llamamos los administradores: integracion, es decir, suavizar la actividad conflictiva de fos

24



trabajadores y empleados, a fin de lograr una mayor estabilidad, y por tanto, una mayor
eficiencia en la produccion

“1_a motivacion de los Nechumano Relacionistas se centra en hacer sentir al obrero que es
coparticipe, corresponsable y coadministrador, en una palabra, hacer desaparecer la

autoridad v utilizar controles para la torma conjunta de decisiones”. ?

¥ Ryos, Pamagua Origencs y Perspectivas de 1a Admimstracion Edicidn privada Ménico Pag 143, 144, 145
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“Mc Gregor y su Piramide de Necesidades”

Mc Gregor fue el autor de la Teoria de la Motivacidn come base de toda actividad
adminrstrativa fue el pionere de una nueva teoria administrativa democréatica basada en la
motivacién humana

Para Mc Gregor el hombre es muy complejo dotade de necesidades, y analiza que
cuando una necesidad se satisface. surge otra en su lugar, y asi sucesivamente dentro de
un proceso continuo, el cual no tiene fin, es decir, desde el nacimiento de las personas,
hasta que muere

Las necesidades que mofivan ef comportamiento humano, las estudia Mc Gregor

utilizando la piramide de necesidades de Abraham Maslow:

- Necesidades de Autorrealizacion
- - Negcesidad de Ego o autcestima
- Necesidades Sociales.

- Necesidades de Segundad

- Necesidades Fisiologicas

La necesidad de wital mportancia es la fisiologica almentacion, suefio, abrigo, sexo,
cuando ésta falta o no estd satisfecha, domina la direccion de las demas influyendo

directamente e Inmediatamente en el comportamiento
26



La necesidad de segundad o estabilidad. Comprenden la proteccidn contra el peligro, o
contra la privacion

Las necesidades sociales son las que participan en asociaciones con fines de aceptacion
hacia los compaiieros, y de intercambios de amistad, si ésta necesidad no es satisfecha el
individuo es hostil, resistente y se comporta de manera opuesta para el logro de los

objetivos de la entidad, Mc Gregor muestra que ésta actitud o comportamiento es

consecuencla y no causa.

Las necesidades del ego surgen cuando las necesidades primarias han sido satisfechas y

se dividen en dos clases.

A} Necesidades relacionadas con el amor propio, como autoconfianza, realizacion,
competencia, conocimiento & Independencia.

B) Necesidades relacionadas con la  propia reputacion. estatus, reconocimiento,

aprobacion, respeto.

{as necesidades de autorrealzacion, son las que cada uno kene que buscan de acuerdo
a su potencial y debe estar en continuo desarrollo para el logro de sus metas, es en esta
donde se comprueba que hace el hombre por su desarrollo y creatividad,

“Existe una Jerarquia de las necesidades humanas y no todas son iguales. El hombre
primero debe atender a sus necesidades primarias, o sea las fisiolégicas gue sostienen la

vida" '°

19 Herndndes ¥ Rodrigues Sergio Fundamentos de Administiacion
México Nueva Editorial Interameiicane (982 Pag 260




Una vez cublertas éstas, requiere cubrir otras de orden secundario pero que a su vez
wenen jerarquia

Mc Gregor sostiene que es indispensable buscar fundamentos, que sostengan la
ideologia de los supervisores para que tengan actividades congruentes con las

necesidades actuales y con la naturaleza humana

Estos fundamentos se basan en que:

A) El ser humano tiene iniciativa y s responsable

B) Desea cooperary lograr objetivos que considera valiosos.

C) Es capaz de autocontrolarse y autodirigirse

D) Actualmente aprovecha una minima parte de sus capacidades y esta imitado por los

sistemas vigentes
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PRINCIPIOS Y TECRIAS DE LA ESCUELA DE NEOHUMANO

RELACIONISTA.

PRINCIPIOS:

A)

B)

Q)

D}

E)

Considerar que el trabajo es la actividad fundamental del hombre y que de elia

aprende su satisfaccidn o insatistaccion.

Se debe rechazar el viejo concepto de que el trabajo es un elemento negative dentro

de la vida del hombre y aceptar que el trabajo productivo es la principal actividad

sccial del hombre

El trabajo necesita del capital, como el capital del trabajo La caracteristica mas
importante es que el capital tiene el poder y ain cuando depende del trabajo tiene la
capacidad de tomar decisiones.

El trabajador moderno ya no encuentra satisfaccion, solamente en un aumento de su
nivel de vida, estimulos materales, prestaciones, seguridad, etc, sino que busca su
satisfaccion basica, es decir, su participacion en la vida social y un reconocimiente
dentro de su mismo trabajo productivo.

Hay que desarrollar los mecanismos para que el trabajador sienta que participa, al
decidir y coadministrar, de tal forma que al realizar un trabajo se traduzca en una
mayor satisfaccion y éste en una mayor estabiidad y a su vez en una actividad menos
conflictiva
La mejor forma de control de la actividad humana en la organizacion, es hacer sentir
al trabajador que los objetivos de [a organizacion, son sus propios objetivos y de ésta

manera hacer sentir una responsabslidad sobre su organizacion
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De estos principlos surge la Teoria Xy Y

TEORIA X.

En la mayor parte de las obras gue se han escrito sobre organizaciones y orientaciones

administrativas mencionan los siguentes principios en que se basa esta teoria.

1- El ser humano siente repugnancia hacia el trabajo v lo evitara siempre que pueda.

2. Debido a eésta tendencia humana a rehuir el trabajo la mayor parte de las personas
tiene que ser obhgadas a trabajar por la fuerza, controladas, dingidas y amenazadas
con castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacion de los
objetivos de la crgamizacion.

3. [l ser humano prefiere gue lo dinjan, de esia forma se deshinda responsabifidad,

tienen relativamente poca ambicion y desea mas que nada su segurndad

La Teoria X es una tecria verdadera que influye considerablemente en la estrategia
admnistrativa de un amplio sector de la industna actual

“La Teoria X explica las consecuencias de una técnica administrativa particular, no sefiala
ni describe la naturaleza humana, aunque asi se lo propone ya que sus ideas son tan

nnecesanamente limitadoras que nos impiden ver las posibiidades de otras practicas

administrativas” 0

* Douglas Me Gregor kI Aspecto Humano de las Lnipresas
Editorial Diana Prmeia | dicion México, DF 1969 Pag 51




TEORIAY

Esta Teoria permite formular una serie de generalizaciones en relacion con el mangjo vy

administracion de los recursos humanos. Algunas ideas que constituyen la Teoria Y son

los siguientes

1-

3-

El desarroilo del esfuerzo fisico y mental es tan natural como el juego o el descanso
Al ser humane no le disgusta trabajar, ya que, el trabaje constituira una fuente de
satisfaccion pero a la vez la considerara un castigo

El control externo y la amenaza de castigo no son los Unicos medios de encausar el
esfuerzo humano hacia los objetivos de la organizacton El hombre debe dingirse y
controlarse a si mismo para lograr los objetivos, a los cuales se ha comprometido.

Se compromete la realizacion de los objetivos de la empresa por las compensaciones
asociadas con su logro. Las mas importantes de éstas compensaciones, son. las
satisfacciones de las necesidades de personalidad y realizacidn, y esto puede
lograrse a través det esfuerzo humano al desarrollar y lograr los objetivos de la
organizacion

El ser humano se habitda en cieitas circunstancias, no solc en aceptar sino a buscar
nuevas responsabilidades El reunir las responsabilidades, asi como la falta de
ambicién y la inasistencia en la nsegundad, son generalmente consecuencias de [a
experiencia y no caracteristicas esenciales humanas.

La capacidad de desarroliar en grado relativamente alto a la iImaginacion, y el ingenio

para resolver los problemas de grandes organizacienes, no pequefios sectores
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6- En las condiciones actuales de la vida industral las potencialidades intelectuales del

ser humano estan siendo utlizadas solo en parte

EL PRINCIPIO DE INTEGRACION DE LA TEORIA'Y

El principio de integracion se deduce de la Teoria Y, es la creacion de condiciones que
permiten a los miembros y a la organizacion realizar mejor sus propios objetivos
encaminando sus esfuerzos hacia el éxito de la empresa; de tal forma que se realicen
mas y mejor eficazmente tos objetivos econémices, haclendo ajustes en aspectos
importantes a las necesidades y aspiraciones de sus miembros.

El principio de integracion exige que se tomen en cuenta no sélo las necesidades de la
organizacion, sino también las del individuo. Naturalmente, la integracién significa que
debe trabajarse colectivamente por el éxito de la empresa para que todas puedan
participar de los beneficios Pero la dea mplicita de la gerencia es gue trabajar

colectivamente significa someterse a las necesidades de la organizacion, tal como las de

ia gerencia.
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1.2 Definicion de Administracion.

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA

" a administracion es una ciencia social, con un cuerpo de conocimientos sistematicos
que tiene por objeto la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de un

mecanismo de organizacion y a través del esfuerzo humano coordinado™ *'

-

AGUSTIN REYES PONCE

“Administracién es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en

las formas de estructurar y manejar un organsmo social” 2

Considera que es una actividad coordinada que se auxilia de una técnica, con e! fin de

lograr utilidades a alguien. lo cual no siempre va ha ser dinero

2 parnando Anias Gahera Admimistracion de Recursos Humanos Ld Trnillas
2 Reyes Ponce Agustin Adminisiracion de Empiesas Ed 1 nmusa




Desde el punto de vista cientifico analiza que por estar integrada per reglas para lograr un

objetivo a traveés de leyes y principios concluye que la administracién es cientifica

ISSAC GUZMAN VALDIVIA

“La administracion es una clencia de la direccidn sociat que se encarga de la direccion de

grupos humanos para lograr la eficacia”

WILLIAM T. MORRIS

“Administracién es la ciencra que se dirige a optimizar el procesc de aprendizaje vy

adaptacion”

Busca hacerlo dentro de las restricciones y presiones de los negocios en marcha

MARY PARKER FOLLET.

“Es el arte de lograr que se hagan ciertas cosas a traves de las personas”.

“La administracion es el proceso de planear, organizar, dingir y controlar los esfuerzos de

los miembros de la organizacion, y de aplicar los demas recursos de ella para alcanzar las

metas establecidas” =

2 Admmistracién Teircera Ldicion
James A 1 Stoner, Charles Wankel 1989
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Se puede conclur que la administracion es un proceso de planificacion, oerganizacion,
direccién y control de actvidades de los subsistemas internos en relacidon con el medio
amblente externc, de tal forma que los recursos matenales, técnicos, humanos vy
financieros de cualquier ente social sean productivos y guien a la organizacion para el

iogro de sus metas

Administracion
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(Elementos e Importancia de la Administracidn.

Elementos de la definicion

Como se vio en las anteriores definiciones, tienen elementos en comun como son 0s

siguientes

- Objetivo - Estado de la naturaleza a alcanzar, es decir, son los fines o resultados

- Eficacia - Lograr abjetives satisfaciendo los componentes del producto en términos
de cantidad y tiempo.

- Eficiencia - Es hacer las cosas bien, con el mismo costo para obtener maxima
calidad.

- Qrganismo social.- Sccial, porque pertenece al hombre; organismo, porque son un
grupo de personas

- Coordinacion de Recursos - Fs combinar, sistematizar y anahzar cada uno de los

recursos

- Praductividad.- Es obtener con el minimo de recursos el maximo de resultados.

Con estos elementos podemos decir que “la sociedad es, el objeto sobre el que recae la
Adninistracion, al buscar el hombre satisfacer sus necesidades en la sociedad, lo hace
con la mira mmediata de lograr ésta a través del meioramiento de una sene de funciones
24

gue él s6lo no podria realizar”

| g Adminstracion imparte efectividad a los esfuerzos humanos

2 Reyes Ponce Agustin Admmstiacion de Lmpresas Ed Limusa Pag 17



Ayuda a obtener mejor equipe. plantas, oficinas, productos, servicios y relaciones
humanas Se mantiene al frenie de las condiciones cambiantes y proporciona prevision e
25

Imaginacién”

Por medio de la Administracion se puede obtener informacion objetiva y datos aislados.

Puede resultar que una empresa fracase por los siguientes errores:

1- Falta de comprension de lo que debe iograrse

2 - Dejar de formular un programa de las actividades futuras.

3.- Prnciplar sin hechos e mformacion de investigacion respecto a la empresa y su
mercado

4.- Entrar a un negoclo sin contar como una experiencia adecuada.

5. Hacer una mala seleccion de empleados y dejar de motivarlos.

6.- Menospreciar 0 sobrevaluar las mercancias o servicios.

7 - No estimar a la competencia

8- Crecer con demastada rapidez

9.- Tener poco capital para empezar.

10 - Principiar con exceso de capital y gastarlo sin prudencia

11.- Comprar demaslado a crédito

12 - No formar una Reserva para contingencias

13 - No dar al negocio la atencien y el esfuetzo necesarios

14 - Omitir llevar registros y reportes suficientes y adecuados ®

B 7eny George Pincipios de Admiistacion Hd Contmental Pag 23,24
® BIDEM
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La administracion es necesana en todas las organizaciones, para alcanzar los objetivos

institucionales v los personales

La gran mayoria de las organizaciones piblicas y privadas, tienen como objetivo

desempefiar un servicio al piblico

“En una Economia Capitalista esto es aceptable e incluso se considera de interés pablico,

el objetivo es el servicio prestado a otros con el fin de realizar una utlidad para los

propietarios” '

7 Megginson C Leon Adnumstracion, Conceptos ¥ Aplicacioncs Fd Contmental Pag 33
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1.3 L Etapas del Proceso Administrativo.

AGUSTIN REYES PONCE

El heenciado Agustin Reyes Ponce es uno de los mas reconocidos y difundidos autores
sobre temas de administracién en México. Ha sido uno de los fundadores de las carreras
de relaciones industnales y administracién de empresas en la Universidad
lbercamericana. Fue director, asi mismo, v fundador de ésta carrera en la Unwersidad
Auténoma de Puebla, y profesor de matena administrativas en la Facultad de Contaduria
y Administracion de la Universidad Auenoma de México y ef en instituto Politéenico

Nacional
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En cuanto a las etapas det proceso administrativo, sefiala lo siguiente

Previsién.-

Planeacion.-

Proceso Adminstrativo < Integracion -

Direccion -

Control.-

ISSAC GUZMAN VALDIVIA

Implica la idea anticipada de
acontecimientos y siluaciones se debe
de fijar objetivos, investigar los factores y
coordmar las acciones

Fijia el curso concreto de accion
estableciendo principios, secuencia de
operacion y determinacton de tiempos.

Es en esta fase donde se articulan los
elementos materiales y los humanos

Es ndispensable dingr y vigilar la
realizacion efectiva de lo planeado por
medio de la autoridad.

Es medir los resultados con el fin de
corregir, formular o mejorar  nuevos
planes.

Sefiala la administracion como un medio no como un fin, indica que la administracion

siempre esta al servicio de fines que desde fuera se le imponen. La administracion no es

absolutamente neutra “tiene que tomar en cuenta la naturaleza moral del hombre y de ia

vida social, si la administracion quiere tener el &xto que busca en su actitud de medio, no

debe vulnerar los principios antologicos v morales que rigen a la persona y a la sociedad”

Fi autor propone un esquema de proceso

integracian, direccién y control.

administrativo  planeacion, organizacion,



FERNANDO ARIAS GALICIA

Para éste autor el proceso admirustrativo, consiste en fijar inicialmente un objetivo, realizar
las actvidades necesarias para alcanzarlo y determinar si se alcanzé o no, afirmando s1 se
podran corregir las acclones en éste (iimo caso.
Su esquema de Proceso Administrativo es: Planeacion

Ejecucion

Control
Es necesario hacer notar que la planeacion corresponderia a establecer el estado deal
que se desea lograr {homeostasis) y que se requiere estar recibiendo informactdn
(retroalimentacién) sobre el propio desempefic para controtar que la actividad no se
desvie, sino dentrc de limites estrechos de lo planeado
Las organizaciones tienen y deben fijar los objetivos que les serviran de homeostasis, asi
como las vias de entrada y salida que le seran Gtles para la retroalimentacion; la
homeostasis de las organizaciones no es necesariamente, estatica, por lo contrario busca

establecer estados constantes y dinamicos. Casl todas {as organizaciones desean crecer,

lo cual implica cambios.

PROCESO ADMINISTRATIVO DE HARVARD:

Las personas son el elemento central que dan ideas y pensamientos gue scn expresados
en conceptos, éstos efectlan tareas que segun sus habilidades pueden actuar como

lideres dentra de la administracion



En éste proceso se buscan definiciones, formular nociones elementales, manejo de

asuntos ejecufivos, investigar sobre el personal para aicanzar las metas sefialadas

El proceso esta integrado por  Funciones, Secuencia, Actividades.
M FUNCIONES:
- Analizar problemas

- Tomar decisiones.

- Comunicaciones

De donde se define la recopilacion de datos, determinar causas, desarroflar soluciones y

alternativas, formular conclusiones vy juicios.

@ NOCIONES DE SECUENCIA:

- Determinar, organizar, dirigir y controlar, con esto se va a predeterminar el curso a
segurr y relacionar el trabajo para alcanzar las metas fijadas, seleccionar los
puestos, propiciar actuaciones dirigidas hacia los objetivos, asegurando asi el

proceso segun el plan

3 ACTIVIDADES:

- Pronosticar: a donde llevara el curso actual

- Fijar objetivos:  determinar los resultados deseados

Desarrollar estrategias: decidir como y cuando alcanzar las metas fiadas

- Programar: establecer prioridades, secuencias y sincronizar pases a segquir



Presupuestar: evaluando lo que se requiere a futuro y asignando recursos
Fijar procedimientos:  estandanzar métodos

Formular politicas: tomar decisiones permanentes  sobre  asuntos
importantes.

Establecer la estructura de la organizacion: preparar el cuadro de la
organizacion

Delinear las relaciones: definir lineas de enlace para facilitar la coordinacion.
Crear la descripcidn de cada puesto: definir - atribuciones, responsablilidades  y
autoridad.

Fijar requerimientos para cada puesto: definir las cualidades requendas del
personal para cada puesto

Seleccionar: reclutar personal calificado para cada puesto

Orientar:  familtiarizar al nuevo personal con el trabajo.

Desarroliar: ayudar a mejorar conocimientos, actitudes y habilidades.

Detegar: asignar responsabilidades y definir los resultados esperados

Motivar: persuadir e nspirar al personal a tomar la accion deseada.

Coordinar: relacionar esfuerzos en la combinacion mas eficaz.

Superar diferencias: alentar la iniciativa individual y resolver conflictos
Administrar el cambio: estimular la creatividad y la innovacion para alcanzar las
metas

Fijar sistemas de informacién: precisar que datos criticos se requieren, como y
cuando

Desarrollar estandares de actuacion:fijar las situaciones que existiran una vez

cumplidas las organizaciones



- Medir resultados: fiar el grade de desviacidn de las metas y de las normas

apuntadas

- Tomar medidas correctivas: reajustar planes, asesorar para alcanzar metas,

planificar y repetir el ciclo.

- Premiar:  felicitar, remunerar, disciphnar

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA

Fue el primer egresade de la licenciatura en administracion realizé una labor de
recopilacion sobre “Auditoria Administrativa” misma que complementd con un modeto
propio y por Gltimo se dio a la tarea de integrar un texto denominado “Introduccion a la
Administracion”.

Fernandez Arena es de |a opinion de que los procesos administrativos existen desde que

aparece el hombre, ya que el ser animal social requeria del logro de metas a través de

esfuerzos coordinados.

El modelo de su proceso administrativo es el siguiente:

1- Planeacién Lo divide en tres grandes etapas Investigacion (definicién del problema),

bocetos {denvados del analisis), innovacian
2- Implementacién, La conceptiia como eminentemente gjecutiva, ya que es donde el

resutado de la planeacion encantrasa su aplicacién concreta El incluye las siguientes

subfases’
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- Decision, metivacion, comunicacion

3. Control Como fase final de su esquema de proceso administrativo, su concepcién es
clara y las fases que asigna a ésta etapa son

- Revision de resultados

- Determinacion de diferencias.

- Analisis de diferencias.

- Correccién

Su esquema de proceso adnunustrativo cumple con una tarea importante reduce a la
expresion mas simple el proceso racional de trabajo, pensar algo, hacerlo y evaltuar los

resultados, a fin de hacerlo cada vez mejor.

CONCLUSIONES:

Es necesario comparar los enfaques del Proceso Administrativo, de manera tal que nos
resulte mas sencilla ésta comparacion, nos valemos def método de Ruydadrd Kipling
(empleado para estructurar la comunicacion), consiste en plantearse las siguientes
interrogantes QUE, QUIEN, COMO, CUANDO, PORQUE, y DONDE, esta Gltima no es
comparativa por razén de que la Administracion se puede dar en cualquier lugar ¢
momento)

CGomo se puede observar existe una tendencia a fa SIMPLIFICACION def nimero de
etapas, sin embargo, fuera de esto, todos los pasos tienen los mismos propositos

En virtud de lo gue ya hemos visto anteriormente son mayorfa las similitudes gue las

diferencias de los elementos constitutivos de los procesos, por tanto, consideramos Utii y
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necesaro que se concrete la idea de un proceso Unico, y pensar que un proceso unificado

debera estar constituiido por las siguientes fases

1 PLANEACION.
2: ORGANIZACION.
3: DIRECCION.

4: CONTROL.

CONCEPTO DE PLANEACION: Es fa determinacion de los objetivos y eleccidn de los
cursos de accion para lograros, con base en la investigacion y la elaboracion de un

esquema detallado que habra de realizarse en un futurc.

CONCEPTO DE ORGANIZACION: Es el establecimiento de la estructura necesaria para
la sistematizacion racional de los recurses, mediante la determinacion de jerarquias,
disposicion, correlacion y agrupacién de alternativas, con €l fin de poder realizar y

simpiificar las funciones del grupo social

CONCEPTO DIRECCION: Es la gjecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la

motivacion, la comunicacion y a supervision

CONCEPTO CONTROL: Es la evaluacién y la ejecucion de los planes, con el fin de

detectar y prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas necesaras
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CAPITUILO I

“LA ORGANIZACION Y EL ELEMENTO

HUMANO”




2.4 (LA ORGANIZACION Y EL ELEMENTO HUMANO.

El éxito de la organizacién se debe a, tener perscnas competentes, deciles lo que se
pretende lograr, explicaries la forma de hacerlo, darles autoridad e inspirarles confianza
en sus habilidadss para lograr el objetivo de la organizacion y asi cumplir con la mision
encomendada

Depende de la voluntad de cada persona para efectuar cuaiquier trabajo de esta forma su
capacidad sera refliejada indudablemente en el éxito o fracaso de la organizacién. Varios
analisis examinan la forma en gue el individuo reacciona como empleade en las
organizaciones y muestra que, para los individuos resulta el trabajo muy rutinaro,
repetitive y aburrido y por consiguiente deprimente

Kohn {1971) analiza que las personas que laboran en organizaciones burocratizadas son
mas flexibles intelectualmente, mas ablertas a experiencias y mas autodingibles;
atribuyendo todo esto a que estas organizaciones exigen que su fuerza laberal este mejor
educada a cambio, ésta les brinda mas proteccion en su puesto, mayores salarios vy
labores mas complejas

Tenemos que hacer conciencla que el factor humano no ‘se vende, solo se efectila un

intercambio de necesidades, entre la organizacién y el hombre
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2.2 EL HOMBRE COMO SER SQCIAL.

Ei Hombre.- “Es un ser vivo, capaz de razonar, analizar y tomar decisiones que favorezcan
y satisfagan sus distintas necesidades y se diferencia de los demas organismos por su

capacidad de asociacion y comunicacion”.?®

Naturaleza de las personas:
1. Diferencias individuales.- Cada persona cuenta con una personalidad que lo distingue

de los demas, por lo que merecen un frato diferente ya que estas pueden adoptar

diferentes conductas.

El concepto de personalidad se refiere a las caracteristicas psicologicas de una persena
que dan lugar a respuestas al medio ambiente; los rasgos mas comunes en el ser humano
son:

Seguridad en si mismo, autonomia, cambio, sociabilidad, defensa, afiliacion, agresividad,

estabilidad, logro, orden, adaptabilidad y emociones.

28 Departamento de Ciencias Admimistrativas Apuntes Materia de Admmistracion de Recursos Humanos |
Profesor: L A Arture Salinas Hernandez
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2 Toda persona debe tener una conducta motivada constantemente ya que la motivacion

es esencial para el funcionamiento de las organizaciones.

La motivacion individual engloba:

1. Ellogro.- El trabajador debe sentir que lo que hace tiene significado con valor

2. El reconocimiento.- Las personas guieren que otros sepan lo que han logrado y que se
les reconozca de alguna manera.

3. El Proceso - desarrollar sus aptitudes dando oportunidad de crecimiento y avance se le
debe dar un valor distinto a cada persona pero este siempre debe ser con respeto y
dignidad.

4. Responsabilidad.- l.a confianza en el trabajo para contribuir en una maxima habilidad,

2.2.1 CAUSAS DE LA CONDUCTA HUMANA.

1 Biolégicas.- Conforman la personalidad del individuo mediante la transmision de

caracteres de tipo genético hereditario.

2. Sociales.- Influye en el caracter de fa persona en funcién al medio ambiente en el que

se desenvuelve
3. Psicoldgicas - Determinan la manera de interpretar el mundo que rodea al individuo.

Estos tres factores determinan la manera particular de cada persona

La actitud se refleja en la realizacion de su trabajo y se da de dos formas:

50



1 Positiva.- Se refleja en el personal cuando estd satisfecho con su empleo, su
comportamiento es de responsabilidad, puntualdad y eficiencia en el trabajo que se le
encomienda.

2 Negativa - El indwiduo toma actitudes de iresponsabilidad e neficiencia, deja de

valorar positivamente a la empresa, a su Jefe y a su propio trabajo.

L.a actitud es torna positiva 0 negativa segun el grado de satisfaccion que la organizacion

otorga a las necesidades de sus emplieados y e asocia & un objetivo,

Modificacién de la conducta

Los patrones de comportamiento son los modos de conducta que adopta y emplea un
individuo al realizar sus actividades. E| comportamiento es la manera de actuar de las
personas y puede ser modificade de acuerdo al grado de motivacion.

La motivacion es una clave para comprender porque un individuo responde a ciertos
estimulos de su ambiente social por lo tanto diremos gue: la motivacién son aquellos
factores capaces de provocar, mantener y dirigir el comportamiento hacia la satisfaccion
de las necesidades.

La conducta que toman las personas depende a su vez de las consecuencias que se
presentan en algin hecho vivide El beneficio de modificar la conducta, es que permite
realizar un andlisis mas cientifico, porque se enfoca hacia consecuencias especificas,

mas que hacia necesidades humanas subjetivas e intangibles
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Satisfaccion en el empleo

Una mayor satisfaccién en el empleo se relaciona con una mencr rotacién de personal, los

empleados menos satisfechos son les que cambian mas a menudo de trabajo.

Ei ausentismo se presenta cuando los empleados se sienten menos satisfechos y tienden

a faltar con mayor frecuencia.

Para la mayoria de las personas el trabajo no es sinc un medio para fograr un objetivo el

cual &8 cubrir las necesidades propias, famihares y organizacionales.

Si el trabajador esta satisfecho tiende a considerar su trabajo como un interés central en

su vida, tiende amar a su trabajo y asi obtiene satisfaccion personal
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2.3 LA ADMINISTRACICN DE RECURSOS HUMANOS.

“La administracion de Recursos Humanos es la planeacion, direccion y control del
Recurso Humano con el proposito de lograr un objetive ef cual es Lograr el desarrollo
integral del individuo sin diferenciar si se trata del empresario o del empleado” B Este
desarrollo se lograra a través de una eficiente administracion de recursos humanos;
logrando que todo individuo alcance un desarrallo el cual se matenaliza mediante la

satisfaccion de todas sus necesidades.

Mediante las relaciones humanas los seres humanos interactian entre si intercambiande’
reciprocamente 1deas, costumbres, experiencias, conocimientos, dudas, pensamientos,
sentmientos, opinionas, criterios, etc, haciendo uso de la comunicacion, permitiendo asi

que la organizacion logre sus objetivos institucionales e individuales

* Depanameno de Ciencras Admimshativas Apuntes Matera de Adnumstracion de Recurses Humanas L
Profesor L. A Arturo Salmas Hemnéndez



Enla medida en que el administrador de Recursos Hurmanos identfifica las necesidades de
sus subordinados y conjuntamente con la organizacion apoya su satisfaccion, de esta
forma el trabajador se sentirad satisfecho con su empleo y estarad consciente de que a

través de éste tiene la posibilidad de satisfacer sus necesidades.

lLa satisfaccion en ei empleo se refleja en la conducta de los trabajadores de tal forma que
el trabajador satisfecha sera mas productivo, mas responsable y estara siempre dispuesto
a dar lo mejor de si para su orgaruzacion, sus indices de desperdicto disminuiran,
promovera mejoras en ios métodos y procedimientos de sus actividades, considerara a los
objetivos de la organizacioén como suyos, sera puntual y no dejara de ir a trabajar salvo en
casos excepcionales de fuerza mayor, cuidara las instalaciones y las herramientas y

equipo con el que trabaja y en términos generales se sentira parte de la organizacién,
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2.4 NATURALEZA DE LOS ORGANISMOS,

Naturaleza de las Organizaciones:

L as orgamzaciones son sistemas sociales dinamicos, formadas por un conunto comple)o
de relaciones humanas gue interactian de distinta manera por un interés de necesidades

tanto de la empresa como de sus trabajadores

Productividad \

Operador o \
trabajador

Necesidades

{.a organizacidn necesita a las personas y éstas necesitan a la oiganizacién

Cuando las personas actian de acuerdo con lo gue otros esperan de eilos su conducta es
social, la cultura infiuye en todas las acciones del personal, cuando existe un sentimiento
de confusion, inseguridad y ansiedad se presenta el shock cultural esto puede ser por lo

extrafio del medio ambiente en que se encuentran los frabajadores
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;Qué es organizacion?
“Es un proceso esfructurado en ef cual inieractlan las personas para alcanzar sus
objetivos” *® Se debe considerar a una organizacién cOmMoO UN Organismo vivo, con

individualidad, proveedoras de productos y servicios y a su vez proveedoras de ética.

Una organizacion siempre estara compuesta por factores econdémicos, técnico y humano,
este ultimo interactua en forma ordenada o descrita por medio de ciertas estructuras
Toda perscna en la organizacion tiene objetivos personales.

Las organizaciones se orientan hacia ciertas metas, utilizando los conocimientos de la

gente por lo que.

- Gente con propdsitos son sistemas psicosociales
- Gente que trabaja en grupo son sistemas tecnoldgicos
- Gente que utiliza conocimientos y técnicas implica la interaccién de actividades

estructurales

Uno de los objetivos de la organizacién es lograr la integracion del elemento humanc,
algunas veces cooperatives, akjunas veces conflictivos

A partir de esta década surgen cambios en la sociedad, provocando una serie de
modificaciones en las organizaciones con el fin de adaptarse y poder subsistir dentro del

entorno que las rodea, exigiendo a su vez mayor productividad y eficiencia.

3 A udirac Camarena Carlos Augusto ABC del Desarroflo Organicacional Ld Trillas 1994
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Las organizaciones, para ser competitivas deben considerar las influencias del entorno y
los elementos internos de la propia entidad coordinando los recursos con los que cuenta
y, asi poder reaccionar con eficiencia ante los impulsos externos

Retomando lo anterior concluyo gue la organizacion es una colectividad de y orden
normativo, con escala de autoridad, con sistemas de comunicacion y que se ocupa de
actividades que por lo general se relacionan con una meta o conjunto de fines, que

siempre van ha estar relacionados con el cliente

Cliente - Sistema receptor de bienes con deseos y necesidades

241 “Clasificacion de las Organizaciones”.

1.- De acuerdo a la necesidad social.

- Organizaciones de produccion econémica, su funcidn es econémica efjemplo: {(empresas
dedicadas a produccion y distribucion de bienes y servicios)

- Organizaciones orientadas hacia objetivos politicos, con fines de tener poder en la
sociedad ejemplo ( organizaciones gubernamentales}).

- Organizaciones integrativas tiene que ver con los ajustes de conflictos y la direccion de
motivacion hacia la satisfaccion de ciertas expectativas sociales ejemplo ( el sistema de
justicia v ia profesion legal, hospitales)

- Organizacicnes para el mantenimentc de patrones, tiene las funciones primaras

culturales, educacionales o expresivas ejemplo (iglesia y escuelas).
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2.- Por su beneficio’

- Asociacidon de beneficio mutuo, los beneficianos son los obreros ejemplo. (sindicatos,
cooperativas, partides politicos, asociaciones)

- De orientacién hacia los negocios, los propietarios son los beneficiarios principales

- Organizaciones de servicio, los clientes son los beneficianos ejemplo. (hospitales,
universidades, organizaciones religiosas y agencias sociales).

- Organizaciones gubernamentales, el beneficiario es el publico en general ejemplo’

{correo, Instituciones penales, etc.)

3.. Por metas y funciones

- Produccién econémica - creacion de capital, manufacturera, prestacion de servicios.

- Mantenimiento.- preparacion de las personas para funciones en ofras organizaciones.
- Adaptacibn.- crear conocimientos, desarrollar y probar teorias

- Administrativas - asignacion, coordinacion y control de recursos

La transformacion en las organizaciones se da cuando la gente crece siendo competitiva,
creativa, innovadora e innovadora de tal forma que se les da una participacion en la

asociacion y en los resultados obtenidos

Ef empleado sé ha convertido en socia, consumidor, productor y coniribuye al éxito o

fracaso de la empresa



242 "Bases Organizacionales”,

‘La organizacién es un sistema abierto que emite valores, Imagenes, productos,
desperdicios, utifidades, servicios, eficiencia, ineficiencia, efectividad o inefectividad y para
comprender mejor esta concepcion es indispensable revisar la influencia de sus bases

para que se pueda planear.

Cultura: Los empleados deben tener una manera de pensar positiva y un amplio sentido
de ganadores, s los empieados sienten confianza relinen su potencial para ser mas

efectivos en las tareas encomendadas
La cultura es el conjunto de factores como normas, valores, actitudes, creencias, bienes

de consumo, status, ideas y oficios humanos gue comparten los miembros de una

organizacion y visualiza 3 aspectos en general:

1. Tecnoldgico o Material.- Ve lo relacionado con las herramientas, materiales, técnica y

magquinaria.
2. Humano o Scciologico.- Ve lo relacionado con las relaciones humanas

3. Ideolégico o Espiritual - Engloba todo fo relacionado con creencias, ntuales, arte, ética,

religion y mitos.

Cultura de servicio: La clave de todo negocio es el chente por lo que se debe
capacitar al personal sobre calidad de servicio-haciéndole saber que el cliente siempre

sera el mas importante
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Al hablar de cultura nos refenmos al conjunto de valores que tiene las personas que
conforman una organizacidn, estos valores son el resultado de tradiciones y principios de
una scciedad

Los valores son los puntos de vista normativos que tienen los seres humanos de lo que se
bueno y deseable, ellos proporcionan estandares mediante los cuales la gente es
influenciada en sus preferencias y acciones

LLos valores son todo lo excelente de una persona o negocio, fiene una base moral gue

hace que las personas adopten un sentimiento de integridad y orgullo

Mision: Se define como la clase de negocio al que se encaminan todas las actividades
de una organizacion, es la razdn que justifica su existencia, haciendo que se distinga de

las demas empresas.

El éxito depende de tener una mision en 1a que se cree, permitiendo a su vez tener metas
bien definidas.

La mision debe de darse a conocer a todo ei personal para lograr un apoyo mutuo.

La mision consta de dos partes

1 Genérica.- Compromiso social

2 Especifica - Describe el producto.

Metas: son la direcaidn fundamental de una organizacion. Las metas representan las
condiciones futuras deseadas gque debe lograr la organizacion, incluyen propositos,

objetivos, cuotas y fechas, pueden ser tambign un logro especifico durante un periodo

dado
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Politicas: Las politicas ayudan a regular una situacidn y controlan los acontecimientos, se
relacionan con el equilibrio de poder cuidar las apariencias, son los lineamientos de
caracter generat que oriertan ia conducta de los individuos dentro de ia organizacion a fin

de normar los actos del personal

Objetivos: Los objetivos son considerados como codificacicnes, esto dquiere decir que
ftienen existencia y comportamiento independiente, dependen de la meta gue persigue la
organizacion

Las personas consideran a las organizaciones un medio para lograr sus metas y al mismo
tiempo las organizaciones hecesitan personas para fograr sus objetivos

Los cbjetvos cambian con el tiempo, debido a que las organizaciones al estar en
interaccion directa con el ambiente se ven afectadas por la competencia.

Los objetivos respanden a la pregunta /para qué se va a hacer? y es aqui donde se
pronostican los resultados que se pretenden aicanzar.

Al determinar los objetivos se deben considerar - Los recursos con los que se cuenta,
deben definirse, de ser posible en términos cuantitativos, su redaccién se haréd manejando
ideas que pretendan grandes resultados o logros

Siempre tendran las organizaciones objetivos de lucro o de servicio pero en general se

opuede afirmar que los objetivos san: politicos, econdmicos y sociales

Vision: Es ko que una orgamzacion desea ver en un futuro, esta es elaborada por lideres
de la organizacion y debe darse a conocer a su equipc de trabajo para lograr un apoyo
general
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Pasos para formular una vision:

Nos debemos formular tres preguntas
Por qué estamos en el negocio?

¢ Qué queremos lagrar?

¢, Coémo lo haremos™?

La vision va en funcién del entorno empresarial en el que se desenvuelve la organizacion,

es Ir mas haya de lo gue se ve, teniendo una panoramica exiensa

Imagen: La imagen es percebible y se traduce en acciones, los empleados son los que
extienden, mejoran o afectan la imagen de una comparnia, por lo que el factor humano
debe luchar por mejorar la imagen proyectada en fa mente del cliente, de esta forma el
cliente considera, si vale la pena el producto o el servicio, volviendose a su vez promotor
de la empresa.

Una miston y cultura de servicic se refleja en las expectativas de los clientes por lo que
pnmero deben de identficarse las necesidades de la clientela para suministrar productos

o0 servicios que satisfaga dichas necesidades
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Tensién en los Empleados.

La tension es un estado de sobreexitacion al gue se someten los procesos mentales y la
condicion fisica de la persona, cuando es excesiva, amenaza la capacidad dei individuo
para enfrentarse a su ambiente “La tension es el término general aplicado de las
presiones gque el ser humano percibe, manifestando diferentes sintomas que resultan
penudiciales para el desempefic de su trabajo. Se tornan nerviosos y se convierten en
seres crénicamente preocupados, se sienten provocados a la ira con extrema faciidad v

son incapaces de relacionarse. Tienden a ser poco cooperativos”. #

Las principales causas de tension en ¢l Trabajo son.

- Sobrecarga de trabajo.

- Presiones de tiempo.

- Supervisién de poca calidad.

- Clima politico inseguro.

- Autoridad insuficiente que no compagina con las responsabilidades.
- Diferencia de valores entre la compafiia y el empleado.

- Frustracién

De acuerdo a estas causas el ser humano reacciona de la siguiente forma.
El trabajador se torna agresivo, esta es una de [3s reaccones mas comunes, exste
apatia, alejamiento, regresion, como reacciones adicionales: ei empleado pierde

capacidad de resolucion a los problemas que se enfrenta

LI comportamiento Humano ¢n ¢f Tiabajo Keith Davis, PH A. Tunio 1985
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“Como trahajar con las personas”

El Comportamiente Qrganizacional son las actuaciones relativas a la manera en que las
personas se comportan dentro de las organiZaciones, a continuacidn se plantearan
algunos elementos claves del comportamiento organizacional: personas, estructura,

tecnologia y el ambiente exteror.

Personas

Ambiente
Exterwor

Qrpamzacién

Estruciura Tecnologia

“Las Personas: constituyen el sistema social interno, son los seres vivientes, pensantes y
con sentmientos: las organizaciones existen para servir a las personas y no éstas para

B . s 32
servir a las organizaciones’.

La Estructura, define las relaciones oficiales de las personas en el intenor de la

arganizacién, se relaciona principalmente con el poder y los deberes

La Tecnclogia: mejora los recursos fisicos y econémicos con los que trabajan las
personas, el beneficio de la tecnologia es que permite dgue las personas realicen mayor

cantidad de trabajo mas calficado, pero también restringe al personal

* £ comportamienta humano en cl trabajo Keith Davss, PH.A Junio 1985




l.as personas encueniran mas gozo en el trabajo cuando hay colaboracién y espintu de

equipo, el trabajo se realiza de un modo mas eficiente, mejora la calidad vy los costos

disminuyen.

Patrones de Motivacion.-
La cultura tiende a desarrollar en cada persona patrones de motivacién, que son fas
actitudes que afectan la forma en que las personas perciben sus empleos e incluso Ia vida

en general. Hay cuatro patrones de maotivacién

1.- Motivacion de Logro:
Es un impulso por vencer desafios, avanzar y crecer. Esto conduce a metas e impulsos

mas elevados, de suerte que las personas, trabajan mejor y alcanzan adelantos mas

sobresahentes.

2.- Motivacion por Afiliacidn
Es un impulso que mueve a relacionarse con las personas. Las que se interesan por el
triunfo, trabajan con mayor ahinco cuando reciben una retroalimentacion especifica sobre

sus éxitos y fracasos Estos laboran mejor cuando reciben alguna felicitacion por sus

aptitudes favorables y su colaboracion

3.- Motivacian por Competencia

Es un impulso para realizar un trabajo de gran calidad, y se esfuerzan para tener un gran

dominio de su trabajo y crecimiento profesional.
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4.~ Motivacion del Poder:

Es un impulso por infiuir en las personas y en las situaciones, éstas personas tienden a

mostrarse mas dispuestas que ofras a aceptar riesgos.

El conocimiento de los patrones de motivacidén ayuda a comprender las actitudes de

trabajo de cada empleado.

Papel {Rol): El papel es un patrdn de acciones que se esperan de una persona en el
cumplimiento de sus acciones y de sus actitudes sociales con otras. El papel refleja la
posicion de una persona dentro del sistema socfal incluyendo sus derechos y

obligaciones, el poder y la responsabilidad.

Todas las organizaciones deben educar y orientar al personal y motivarlos a que piensen
con mayor creatividad, reparando y sustituyendo a su vez una educacion inadecuada.

La empresa reconoce que no puede ofrecer calidad si no tiene gente con calidad, ya que
ésta depende el éxito o fracaso de la compaiiia.

La gente no debe depender totalmente de la organizacion se le debe estimular y brindar
iibertad y los recursos necesarios para que crezca e innove.

Los que triunfan son aquellos que no solo aumentan su eficiencia y efectividad sino que
también entregan calidad, eficiencia y efectividad al cliente de tal forma que sea durable y

confiable el producto o el servicio gue se da.
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CAPITUILG K

“DESARROLLO ORGANIZACIONAL”
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3.1

DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

Concepto del D. O

Es una estrategia educativa adoptada para lograr un cambio planeado de la organizacion,

se centra en los valores, actitudes, relaciones y clima organzacional, el cambio que se

busca esta ligado a las exigencias y demandas que la organizacion intenta satisfacer,

hace hincapié en la mportancia gue tiene el comportamiento del agente de cambio vy ios

componentes del sistema cliente

Los objetivos que se pretender lograr con el D.O. son.

Obtener o generar la informacion objetiva necesaria.

Crear la receptividad.

Descartar problemas y situaciones insatisfactorias

Establecer un ciima de confianza.

Desarroltar las potencialidades del individuo.

Desarrollar la capacidad de colaboracién entre individuos y grupos.
Buscar nuevas fuentes de energia (fisica, mental y emocional}

Compatibilizar armonizando ¢ integrando las necesidades y ohjetivos de la empresa

y de quienes forman la misma

Estimular la necesidad de establecer objetivos, metas y fines

Buscar normas informales

Examinar el como, cuande, ddnde y cuanto de los valores y concepciones.
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- Analizar las demandas, restricciones, cportunidades, cambios y desafios dei medio
externo

- Asociar la autondad legal y el estatus funcionat a las tres competencias técnica,
administrativa e interpersonal.

- Desarrollar la organizacion a través del desarrollo de los individuos.

- Compatibilizar y optimizar metas, recursos, estructuras, procedimientos y
comportamientos.

- Perfeccionar los procesos de comunicacién a todos los niveles.

- Estimular las emociones y sentimientos de las perscme\s,.33

El D.O en la administracién ofrece los principios gerenciales para administrar las
organizaciones' planeacién, organizacion, coordinacion, control y ejecucion.

Algunos de los problemas que puede solucionar el D.C son:

- La Comunicacién.

- Los Conflictos.

- La Identificacion

- l.a Satisfaccion en los empleados

- i_a Eficiencia orgamzacional.

- La Adaptacién al camblo de la Tecnologia.

Planear un cambio es una cesa y ponerle en practica es algo muy distinto, para que la

nueva eslrategia de cambio tenga resultados exitesos, la cultura de fa organizacion debe

cambiar

3 pudirac Camarena Carlos Augusto ABC del Desarroilo Organizacional Ed Trillas 1994



Los ejecutivos toman las decisiones estratégicas dentro del contexto de su cultura

organizacional, es decir basandose en sus creencias y suposiciones.

3.2 Concepto de Cambio.

“Es cualguier modificacidn o movimiento de un planc o estado a otro gue es faciimente
perceptible dentro de un contexto y es llevado a cabo en funcién del desequilibrio
provocado para alcanzar una homeostasis relativamente perdurable”. **

Se dejan determinadas estructuras, procedimientos, comportamientos, etc., para adquirir

ofras que permitan la adaptacion al contexto en el cual se encuentra el sistema, y asi

lograr una estabilidad que facilite la eficacia y efectividad en la ejecucion de acciones.

Aspectos faciles o dificiles de modificar en el facter humano:

Entre la intensidad de resistencia al cambio y el tiempo que se invierte para lograr la
modificacion deseada y considerando lo que respecta a conocimientos, habilidades y
valores, actitudes y comportamientos individuales y de grupo; se encuentra seglin Elton

Mayo de la siguiente forma.

Alta Comportamuento de grupo

[Comportamiento individual

Resistencia Actitudes, Valotes

]
Habilidadcs (Aptitudes  + & wi\]iu)

Baja @oclmwnws y conceplos

Cotto Laigo
Tiempo

# pudirac Camarena Carlos Augusto. ABC del Desarrollo Organizacional. Ed. Trillas 1994,
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3.3 “EL CAMBIO EN LOS SERVICIOS PUBLICOS”,

Servicio o
Producto

El Poder Fjecutivc Federal a través de la Secretaria de Contralorfa y Desarrollo
Administrativo se propone eficientizar y mejorar los servicios de la adminisiracién publica,
por medio de la provision de servicios basicos a la poblacion; partiendo del andlisis de que
se aprecia un proceso constante de evolucion y una fuerte competitividad en la economia
nacional.

La sociedad de hoy es mas participante y critica lo que trae como consecuencia que
reclame la mejora permanente de los servicios, asi como transparencta y honestidad.

Este reclamo se debe atender de manera eficiente, efectiva y oportuna y asi se estaran
satisfaciendo las necesidades de la pobfacién.

Por consiguiente es indispensable un cambio tanto en la administracion como en las
personas que prestan un servicio. Es necesario mejorar su cobertura, calidad y efectividad
especificamente en términos de costos sociales.

Los cambios que reclama la sociedad, requieren iniciar sin demora, promoviendo nuevas
actitudes, venciendo inercias y atendiendo rezagos que requieren atencidn urgente.

L2 administracién publica establece acciones para las dependencias y entidades; a fin de

acelerar la transformacion de los servidores de cada dependencia.
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Todo esto se fundamenta en la concepcion de servicio a fa comuridad y con el
compromiso de las instituciones y los servidores publicos; y establece a su vez criterios

para cumplir puntualmente con los principios normativos institucionales.

De esta forma se elaboran 2 objetivos:
1. Enconfrar formas y mecanismos encaminados a incrementar la eficacia y eficiencia.

2. Estar conscientes del reto que significa ofrecer servicios piblicos de calidad a la

sociedad.

Los objetivos deben ser orientados al servicio y cercanos a las necesidades e intereses de

la ciudadania.
Deben también fomentar la dignidad y profesionalismo de la funcion pablica y de esta
forma proveer al servidor plblico de los medios necesarios para aprovechar su capacidad

productiva y creativa en el servicio a la sociedad.

Al transformar la administracién en una organizacion coadyuvara a satisfacer cabalmente

las legitimas necesidades de la sociedad.
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3.3.2 ACCIONES PREVENTIVAS.

1 Mecanismos para Mejorar la atencion

- Revisar los procesos de tomas de decisiones en materia de servicios plblicos, con el
fin de suprimir gastos, que alejan las decisiones operativas de las demandas
especificas de la poblacion y destinar el ahorro generado a incrementar y mejorar la
oferta de servicios que !a poblacidn reclama.

- Debera propiciarse que fos dias y horarios de los servicio sean definidos en funcién de
las necesidades de la pobiacién y que éstos se presten en lugares accesibles y se
establezca la coordinacion necesaria entre distintas dependencias para simplificar

requisitos, ahorro, tiempo y cestos al usuario.

2 Transparencias:

Las dependencia a partir de 1996 deberan adoptar medidas especificas para informar a
la poblacién usuaria, de manera clara y en lenguaje sencille, sobre los servicios que
prestan, la forma en que éstos pueden ser trasmitidos y los requisitos que sean

necesarios cumplir.

Esta implicara una labor de difusion a través de esquemas de sefializacién y de

sistemas electronicos y telefonicos de informacién a la poblacién.

Todo servidor que ‘enga contacto directc con la poblacidn debera identificarse
plenamente a través de instrumentos claros v visibles con el fin de que el usuario

conozca su nombre y cargo.
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3 Estandares de Calidad.

Las entidades que prestan servicio al piblico difunden desde 1896 estandares
realistas y transparentes de caldad de los servicios, los cuales permiten a la
poblacion formarse expectativas claras sobre la atencién que tienen derecho a exigir
y cuenta con referencias objetivas para evaluarlos, tales como™ tlempos maximos de
espera.

Los estandares son revisados periddicamente, mediante la pariicipacidn de los
recurses humanos vinculados con la prestacion del servicio, y a las opiniones de los
usuarios, con fa finalidad de detectar puntos deficientes y oporturndades de mejora.
Debe informarse a la poblacidon la evaluacién cobservada y las modalidades
adoptadas para mejorarlos.

A su vez se establecen mecanismos para auditar, de manera externa {a prestacion
de los serviclos, y se vigila en forma recurrente su puesta en practica atendiende
recomendaciones para mejorar ia calidad, corregir las irregularidades detectadas v

promover {a comparacion de atencién de calidad de ofros centros de servicio.

4 Fortalecimiento de los valores civicos y éticos en el servicio publico
« La ética del servidor plblico es parte integrante de un codigo de valores mas amplio.
En consecuencia, elevar los valores y principios que rigen la conducta de quienes
trabajan en el sector publico implica necesariamente reforzar  los valores civicos y
éticos de la sociedad
« La Secodam promaovera el conocimiento y asimilacion del codigo de gonducta

gue establece el articulo 47 de ta Ley Federal de Responsabilidades de los

Servidores Publicos desde el ingreso.
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e La Secretaria de Educacidn Puablica promovera, en el ambito de su
competencia, la inclusion dentro de la curncula educativa, desde edades

tempranas, los valores éticos y principios deben regir el servicio publico

5 Dignificacion y profesionalizacion del servidor publico
Es importante considerar que el recurso humano necesita impulsar una cultura de
servicio que tenga como principio la superacion y el reconocimiento del individuo, a partir
de la cual el servidor encuentre gue su capacidad, honestidad, dedicacion vy eficacia es la
forma de alcanzar su propia realizacion.
Es indispensable renovar la forma en que se organizan y administran los servicios
personales, de manera que se establezcan incentivos claros para la permanencia en el
traba)o, al igual que estimulos para la productividad y el buen desempefio.
Esto condicionara que se lleve a cabo una rigurosa seleccion de personal con base en su
capacidad, fortalecimientc de capactacién como una inversidn prioritaria para el
desarrollo de aptitudes, habilidades y actitudes el establecimiento de opciones para el
desarrolio de una carrera en el Ambito de la administracion piblica, calidad en el ambiente
de trabajo y fortalecimiento de los valores éticos, el incentivc al desempefio honesto,
eficiente y responsable y |a segundad de un retiro digno.
E! servidor que requiere el pais es un trabajadeor comprometido, capaz y activo, con
elevada vocacion del deber y de servicio a la comunidad y que cumpla con su labor por la

satisfaccion misma de servir a sus ciudadanos porque con ello le sirve al pais.
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3.4 EL CONTROL COMOQ ETAPA DE EVALUACION.

CONCEPTO: Es {a evaluacién y la ejecucion de los planes, con el fin de detectar y
proveer desviaciones para establecer las medidas correctivas necesarias.

Tado administrador necesita tener gran capacidad para conseguir meddas plenas de
enfusiasmo y energia de sus empleados. De esta manera se hard que todos deseen
alcanzar los objetivos esforzandose por lograrlos.

Tomando en cansideracion que a la gente no le agrada el trabajo se puede hacer que
trabaje efectivamente despertando en ellos un sentido y sentimiento de gratitud hacia la
empresa. Aqui el gerente debe dar confianza proporcionande condiciones de trabajo de
tal forma que el empleado se sienta comodo y seguro evitando asl conflictos y
desavenencias.

Haciendo un extenso uso de recompensas condicionadas se coloca al empleado en
posicidn de empresario en donde su destino queda ligado al éxito de la empresa.

Al descubrir las necesidades humanas y satisfacerlas en el trabajo proporciona el
fundamento para un control exitoso Todo controf esta relacionado con fa satisfaccion de
Necesidades humanas, satisfaciendo las necesidades basicas del individuo se abtendran
grandes beneficios.

Normalmente se obtienen esfuerzos favorables tratando a los empleados como seres
humanos, alentando su crecimiento y desarrollo, incluyendo el deseo de superarse,

reconociendo el trabajo bien ejecutado garantizandoles equidad
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ELEMENTOS DEL CONCEPTQ:

1: RELACION CON LO PLANEADO: El control siempre existe para verificar el logro de
los objetivos que se establecen en la planeacion

2: MEDICION: Para controlar es imprescindibie medir y cuantificar los resuitados.

3: DETECTAR DESVIACIONES: Una de las funciones inherentes al control es describir
las diferencias gue se presentan entre la ejecucién y la planeacion

4. ESTABLECER MEDIDAS CORRECTIVAS: El objeto del control es prever y corregir

los errores.

IMPORTANCIA:

- Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los
planes exitosamente.

- Se aplica a todo: a las cosas, a las personas y a los actos.

- Determina y analiza rapidamente las causas que pueden ariginar desviaciones para
que no se vuelvan a presentar en el futuro.

- Localiza a los sectores responsables de la administracion, desde el momento en
que se establecen medidas correctivas.

- Proporciona informacion a cerca de la situacién de fa ejecucion de los planes,
sirviendo de fundamento al reiniciarse el proceso de la planeacion.

- Reduce el costo y ahorra tempo al evitar etrores.

- Su aplicacién incide directamente en la racionalizacién de la administracion y

consecuentemente, en el logro de la productividad de todos los recursos de la

empresa.
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Su aplicacidn incide directamente en la racionalizacion de la administracidon y
consecuentemenie, en & logro de la productividad de todos los recursos de la

empresa.
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IMPORTANCIA DE LA CALIDAD PARA LA MEDICION DEL DESEMPENO. J

3.41

Al hablar de calidad nos referimos a los atrbutos de un producto o servicio que el cliente
aprecia para satisfacer una necesidad determinada en un tiempo especifico

La calidad distingue cual de dos objetos o servicios es el mejor, la preferencia de uno u
otro cambia conforme la generacion y varia de acuerdo a las distintas necesidades del ser
humano y al avance tecnologico; estc nos da a entender que la calidad no es estatica
sino que esta en constante innovacion.

Se requiere tener disciplina para llevar a cabo la calidad, s nosotros no tenemos iniciativa
para hacer las cosas bien no habra calidad, ademas se logra si se predica con el ejemplo.

Al hablar de calidad se enlazan 3 conceptos basicos:

1. Capacidad
2. Compromiso y

3. Comunicacion

¥ al actuar con Cahdad se obtienen las siguientes ventajas:

- incrementar los niveles de servicio

- Mejora las relaciones

- Mejora el trabajo en equipo

- Mayor adaptacion

- Los objetivos institucicnales y personales son alineados
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IMPORTANCIA DE LA CALIDAD PARA LA MEDICION DEL DESEMPERNQ.

3.4.1

Al hablar de calidad nos referimos a los atributos de un producto o servicio que el cliente
aprecia para satisfacer una necesidad determinada en un tiempo especifico

La calidad distingue cual de dos objetos ¢ servicios es el mejor, la preferencia de uno u
otro cambia conforme la generacién y varia de acuerdo a las distintas necesidades del ser
humano y al avance tecncldgico; esto nos da a entender que la calidad no es estatica
sino que esta en constante innovacién.

Se requiere tener disciplina para lievar a cabo |a calidad, si nosotros no tenemas iniciativa
para hacer las cosas bien no habra calidad, ademas se logra si se predica con el ejemplo.

Al hablar de calidad se enlazan 3 conceptos basicos:

1 Capacidad
2. Compromiso y

3. Comunicacion

Y al actuar con Calidad se obtienen las siguientes ventajas.

- Incrementar los niveles de servicio
- Mejora fas relaciones

- Mejora el trabajo en equipo

- Mayor adaptacion

- Los objetivos institucionales y personales son alineados
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- Desarrollo de una cultura de aprendizaje

- indudablemente mejora el ambiente en el trabajo

Con lo anterior podemos analizar que en la actualdad el Sistema Organizacional
Mexicano esta llevande a cabo una competencia internacional, por lo que es necesario
elevar constantemente la calidad en los bienes y servicios que ofrece cada empresa a sus
clientes.

Las organizaciones no deben tolerar retrasos, errores, materiales defectuoscs o personas

desinteresadas en sus laberes por lo que es preferble un cambio en las actividades de la

gente.

Si se adoptara la calidad, México estaria en Ia posibilidad de competir constantemente en

el mercado mundial satisfaciendo ampliamente al cliente.

Filosofia de la Calidad.

W. Edwards Deming Ingeniero especialista en Estadistica Industrial
Para este autor la calidad es hacer productos y brindar servicio a bajo costo y de acuerdo

a las exigencias del mercado”,

La filosofia de Deming cuenta con una metodologia de 14 puntos orientados a alternar ia
conducta de tal manera que los bienes y servicios sean de gran calidad a bajo costo,

dichos puntos son los siguientes:

1. Lograr la constancia de propdsitos para mejorar la calidad (planeacion estratégica).

82




Adquirr el compromiso de mejorar los productos y servicios alcanzando sohdez y

permanencia en el mercado

2. Adoptar la nueva filosofia. Cambiar el pensamiento conformista por otro de constante

superacion.

3. Eliminar la dependencia de inspecciones masivas. El factor humano siente satisfaccion

de producir articulos o prestar servicios de calidad le permite sentirse realizado y

orgulloso de su trabajo.

4. Dar fin a las practicas de negocios sobre precios de mercado. El mercado no importa

sino hasta que se vincula con la medicién de la calidad que se adquiere.

5. Mejora en forma constante y permanente cada proceso. Estudiando los procesos de

produccion y servicio.

6. Métodos modernos de capacitacién Proporcionar, desarrollar yfo perfeccionar las

aptitudes del personal tanto a nivel administrativo como operativo

7. Instruir un liderazgo. Cambiar e} concepto de supervisor a lider.

8. Erradicar el miedo. Adoptar una cultura abierta de comunicacidn reciproca para que los

empleados se sientan seguros.
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9 Ehminar las barreras entre departamentos. Al coordinar los esfuerzos enire

departamentos los empleados mejoran su productividad.

10. Eliminar lemas y exhortaciones. Estos solo frustran a los empleados que no sienten

aliento para hacer las cosas y que el sistema administrativo les impide hacer

11. Eliminar cuotas numeéncas. Esto fomenta a que la gente se concentre en la cantidad y

no en la calidad

12. Retirar obstaculos para el orgullo en el trabajo. Se deben suprimir las evaluaciones
que pretenden presionar el desempefio, esto hace que los empleados sientan que

siempre estén siendo juzgados, clasificados y calificados.

13. Instruir un programa vigoroso de educacion y capacitacién. Al prepara sélidamente

respecto a los instrumentos y técnicas de control de calidad asi como instruccion

adicional sobre el trabajo en equipo.

14. Tomar medidas para lograr la transformacidn. Los altos directivos deben disefiar y
aplicar estrategias; y los trabajadores cooperan para lograr una mejora continua en ios

procesos de la organizacion esto dard como resultado productos y servicios de calidad.

Deming propone a su vez un ciclo es cual se aplica para administrar cualquier cosa que

tengamos que llevar a cabo y asi hacer las cosas bien, desde la primera vez; y contempla

las siguientes fases:
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Planear.- En esta define objetivos, establece estrategias, tiempos, costos y recursos.

Hacer.- Es llevar a cabo el plan, realizando acciones para alcanzar objetivos.

Verificar - Es reunir datos y evaluar los resultados de acuerdo a los parametros de

satisfaccion,

Mejorar.- Tomar medidas para estandarizar procesos y mantener la calidad

Otro de los autores involucrados en sl proceso de calidad es

Joseph M. Juran - Ingenierc y abogado con fuerte formacién estadistica aplicada a la
industria.

Para Juran la calidad es la adecuacion al uso que debe tener un producto o servicio de
acuerdo a las necesidades humanas, cumpliendo plenamente con las especificaciones
para ta satisfaccién del cliente y considera que debe cumplir 2 aspectos importantes;

a) Tecnicos (facil de cumplirios)

b} Humanos (los mas dificiles)

Joseph piensa que el cambio a la calidad se puede dar de manera muy apreciada a otros

cambios en la empresa.

A su enfoque se le conoce como: Trilogia de la Calidad y cuenta con tres faces:

1. Planificacion de la caiidad
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Ofra aportacion de Kaoru fue la importancia de la calidad total concentrada en los clientes

fomentando una comunicacion y una actitud de servicio establecié las siguientes ideas:

1.

Primero es la calidad no las utiidades

2. Se debe orientar al consumidor

3. El proceso siguiente es el cliente

4. Debe haber respeto a la humanidad

5 Administracion interfuncional

B. Crosby Philip.- Para Crosby la calidad es el cumplimientc de requermientos:

haciendo tas cosas bien a la primera y exhorta a lograr “cero defectos”

Su metodologia [a resume en 14 pasos:

1.

2.

9.

Compromiso de la direccidn para fograr la calidad

Formacion de equipos para mejorar la calidad.

. Medicién de la calidad (revisiones periddicas).

. Determinacion y evaluacién del costo de la calidad.
. Hacer conciencia de calidad.

. Establecer el programa de acciones correctivas

. Establecer un comité ad-hoc para el programa de cero defectos.

Educacidén multidisciplinaria a todo el personal.

Dia cero defectos

10.Definicién vy fijacidn de metas de mejora.

11.Eliminacidn de las causas que propiciaron errores.
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12.Reconocimiento
13.Formacion de consejos de calidad.

14.Repetirlo todo de nuevo toma de un ano a 18 meses provocando mejoras constantes

en la calidad.

Todos estos autores coinciden en gue

La calidad debe enfocarse a la satisfaccion del cliente

Se da a través de la educacion.

Es un proceso que no tiene fin.

Debe tomarse en cuenta la provision con el involucramiento general, los programas de
calidad deben ser apoyados por la gerencia.

Para Deming, la calidad es prevenir para Crosby ef cliente es el jefe, menciona que se
puede hablar de calidad pero si no se actda con calidad de nada sirve.

Para Juran se adentra a la cuestion humana ya que el factor humano es muy complejo
haciéndolo por medio del convencimiente y menciona que este proceso de cambio es
largo.

Para Ishi Kawa retoma todo esto pero para él lo importante es la ingenieria para

resolver prablemas y darles solucion.
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3.4.2 CIRCULOS DE CALIDAD EN LA ORGANIZACION.

Los circulos de calidad,
Estos se pueden emplear como técnica de motivacion, tiene sus origenes en Japén a

princpios de la década de los sesentas por Kaoru Ishi Kawa, posteriormente se

presentaron en Estados Unidos en 1974 por Donald Dewar

Los japoneses hacen énfasis en la comunicacion y participacion de los empleados en
cuanto a su responsabilidad y creen que todos son capaces de resolver problemas.

Dewar por su parte menciona que es motivade el ver que la gente se interesa y se
entusiasma al decidir como debe resolver un problema, y al tener un contacto con la

administracion, descubre que puede hacer mejor su trabajo.

:Qué es un circule de calidad?

Es una técnica de la gerencia, cuidadosamente estructurada que estimula al personal de

una organizacidén a participar en las decisiones que afectan sus labores, a través def
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trabajo en equipo y el intercambio de expenencias y conocimientos asi como su apoyo

reciproco

Tipicamente consiste en un grupo pequefio de personas que trabajan juntas y que se
rednen voluntariamente una o dos veces a la semana para identificar y resolver problemas

relacionados con su trabajo

Filosofia de los Circulos de Calidad.

Considera que si el personal de una organizacién tiene la oportunidad de participar
activamente en |a toma de decisiones para resolver problemas que afecten su area de

trabajo entonces se sentiran mas satisfechos al realizarlo.

Misién de los Circulos de Calidad.

- Contribuir a la mejora y desarrollo de la organizacién

- Respetar el lado Humano de ios servidores de la organizacion e identificar un ambiente
agradable de trabajo y de realizacion del personal

- Fomentar la participacion y el talento de los profesicnales para el mejoramiento

continuo de cada una de las areas de la organizacion.

Proceso de los Circulos de Calidad
1 Identifica el problema y propone una solucién

2 Estudio [a propuesta y decidir su ejecucion.
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3 Poner en practica la solucion.

4. Evaluar a efectividad de la solucién

Caracteristicas de los Circulos de Calidad

- Son grupos pequefios aproximadamente de 4 - 15 personas ias cuales, se rednen en
intervalos fijos generalmente una vez por semana.

- Todos sus integrantes deben laborar en la misma area de trabajo.

- Deben trabajar bajo el mismo supervisor el cual también sera integrante del Circulo de
Calidad y por lo general éste sera también el jefe del circulo

- Los integrantes deberéan tomar capacitacion antes y después de formar el circulo.

- Los miembros del grupo deciden el problema sobre el cual van a trabajar, o la
subdelegacion correspondiente.

- Los circulos deben ser asesorados para analizar un problema y decidir al respecto.

- La subdelegacion correspondiente y los directivos deben comprometerse a brindar
ayuda a los circulos de calidad.

- Ef apoyo del asesor serd interno o externo y debera asistir por lo que tiene la autoridad
de tomar una decision a cerca de la viabilidad de la propuesta.

- La institucion debe efectuar evaluaciones periédicas para comprobar si se proporciona
lo necesaria para los Circulos de Calidad, asi como para la ejecucion de la propuesta
de que éstos se deriven.

- Los Circulos de Calidad no son para sostenerlos durante un tiempo y luego
abandonarlos, sino gue hay que mantenerlos permanentemente en operacion

procurande siempre su mejoramiento
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Obyjetivos de los Circulos de Calidad

- Proporcionar un ambiente de colaboracion y apoyo reciproco en favor del mejoramiento
de los procesos de operacidn y de administracion

- Fortalecer el iderazgo de los niveles directivos y de supervision

- Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.

- Motivar, crear conciencia y orgullo del trabajo también hecho

- Conclentizar a todo el personal sobre las necesidades de desarrollar acciones para
mejorar la calidad.

- Proporcionar una mejor comunicacion entre el personal los directivos y encargados def
area.

- Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una mejor constante.

&Como funcionan los Circuios de Calidad?

- Todos los integrantes pertenecen a una misma area de trabajo.
- Estos organizan reuniones semanales.

- Usan métodos de soluciones de problemas.

- Resuelven prablemas relacionados con el trabajo

~ Todos sus integrantes participan activamente.

- Buscan la superacion mutua entre sus miembros.

- Reciben apoyo de un asesor (interno o externo)

Ventajas de los Circulos de Calidad
- Todos aprenden algo nuevo

- Mejora las habilidades administrativas y de liderazgo
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- Soluciona participativamente problemas
- Se genera satisfaccion en el trabajo.
- Llega ha ser una distraccién y diversion para sus integrantes.

Son reconocidos.
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3.4.3 CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO,

La calidad total se inicia en Japon en Ios afios 50 con ideas de Edward Deming y Joseph
Juran; posteriormente Armand Feigenbaum y Philip Crosby.

“La calidad total es un sistema con el cual se logra que las cosas se hagan segdn fueron
planeadas, involucrando a todos los individuos de una organizacién™. ¥ No es un lujo, es
una necesidad de la empresa, para crecer y competir, los fines que persigue son:

1. Lograr que el cliente sea cautivado con los productos y servicios que se brindan.
2.0Optimizar la efectividad se obteniendo que el cliente este satisfecho por medio de una

cultura de mejora continua (Keizen).

La meta es que exista calidad en todas las activitades por eso se denomina total y asi
tenemos como consecuencias la competitividad, los empresarios de hoy en dia han
comprendidc {a importancia que tiene el brindar una atencidén de calidad satisfactoria al
cliente pues esto trae consigo repercusion en la competitividad a nivel nacional.

Los cbjetivos de la calidad son dos en general uno de ellos es brindar satisfaccion a las
demandas del cliente y el segundo es obtener mas rendimiento de la inversién y
posecionamiento en el mercado.

La clave central de la calidad es el cliente, y para satisfacer sus demandas se necesita de

un equipo que tenga en comin el mismo objetivo.

*7 Administracién Calidad Total. Entrevista Realizada al Ing Daniel Inda Hdez.
Por la Cp M* de la Paz Alcantara G.
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Para brindar calidad se debe llevar a cabo un cambio cultural de criterios dentro de la

empresa tales como.

Finalidad de la organizacion.- cambio de una finalidad de bienestar econémico a una de
satisfaccidén de necesidades del cliente,

En cuanto a la Orentacién esta en funcién a la produccién debe ser global de mercados %
no interna.

La actitud debera tomar un enfoque de estrategia y olvidarnos de los enfoques empiricos
antiguos.

La toma de decision se debe dar en grupo y dejara un lado la individuaiidad.

La calidad debera ser total y dejar atras a la calidad tradicional

En una crgamzaciéon hay distintos tipos de cultura sin embargo se debe de generar un
ambiente propicio para que se puedan desarrollar los cambios culturales,

Esta labor influye en gran parte en el lider quién con su ejemplo propicia cambios,
respetando al ser humano, motivandolo y éste por su parte debe tener respeto, lealtad y
compromiso de colaboracién constante con la organizacién

No se trata nadamas de hablar de caldad, de platicar de ella sino de “Aterrizarla” pasar
del dicho al hecho, practicandela con conviccidén y compromiso.

Se debe sentir una verdadera necesidad de cambio; iniciar un proceso; este cambio nos
traerd beneficios se requiere tener una vision de futuro, situarnos y pensar cual sera
nuestro proceder dentro de esa vision

Reemplazar algunos hébitos institucionales y personales, como orden, limpieza y
seguridad, medrr nivel de satisfaccion de necesidades del grupo para establecer un

sistema de reconocimientos y recompensas para gque estos cambien.
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Comprender que la calidad, la calidad total y la productividad no son un objetivo sinc un
cambio de superacion continua para nuestra vision denfro de nuestra vision aqui destacan

las habilidades del lider.

Los latinos somos creativos, con agiidad mental, muy buenos para improvisar pero
desafortunadamente bastante indisciplinados y poco perseverantes. “En la emergencia, la
improvisacion es una virtud, pero como una forma de vida es un vicio”. >
Frecuentemente se ve poco aprecio por cumpiie con los requisitos y no nos preccupamos
por los detalles.

£n contraposicidn existe la actitud de hacerlo bien a la primera intencion, sin necesidad de

improvisar, se considera que las caracteristicas latinas de creatividad y agilidad mental

pueden capitalizarse, si se logra canalizarlas con disciplina y perseverancia.

#® Administracion Calidad Total Tntrevista Realizada al Ing Danel Inda !der
Por la Cp M?® de la Pas Alcantara G
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CAPITULO IV

“CASO PRACTICO”




a1 (»"ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA INSTITUCION”,

A raiz de! terremoto de Sephiembre de 1985, se afectd a gran parie de la pobiacidn
capitalina, disminuyendo notablemente el numero de camas - hospitalarias.

El Plan Nacional de Salud, implementd sistemas regionales de salud, pretendiendo con
esto optimizar los recursos con que se cuenta y extender la cobertura a la poblacién
desprotegida.

Por tal motivo es construido el Hospital General dentro del programa de reconstruccion de
la Secretaria de Salud, financiado con recursos del Fondo Nacional de Reconstruccion y,
con el esfuerzo del pueblo mexicano. Se entrega para beneficio de ia poblacién del
Estado de México, el 27 de Absil de 1087 ¢ inaugurado por el Presidente Constitucional de
los Estados Unidos Mexicanos C. MIGUEL DE LA MADRID HURTADO, develando una
placa y otorgando reconocimientos a CHRYSLER DE MEXICO, CRUZ ROJA DANESA,
AL ENTE NAZIONALE DE ITALIA y al GOBIERNO de los paises bajos que con su
generoso donativo, colaberaron en la construccién de este Hospital, manifestando su
solidandad mediante la donacien de equipos médicos instalados en el Hospital

El 4 de Abril de 1087, da apertura el Hospital General unicamente con el servicio de

Consuita Externa, a partir del 1° de Julio del mismo afio, el hospital brinda a la poblacion,

su totalidad de servicio.

Capacidad Instalada Promedio de estancia
a) Camas censables 144 4.5 dlas
b) Camas no censables 74 4.36 horas
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OBJETIVOS DE LA INSTITUCION.

1 Brindar atencion médica, preventiva y de rehabilitacién a la poblacion de su area de
responsabilidad a través de los servicios de Urgencias, Consulta Externa y

Hopitalizacion

2. Contribuir en la disminucidn de los indices de morbimortaiidad hospitalaria, mediante la
optima aplicacién de técnicas y metodologias en el tratamiento oportuno hacia el

paciente.

3 Cumplir con ias actwidades encomendadas por los mecanismos de coordinacion

necesarios, en los departamentos o servicios que requieren su intervencién.

4. Participar en la formacién de recursos humanos para la salud

5 Participar en las actividades académicas del Hospital proporcionando a través de
sesiones, las técnicas y metodologias que se utiizan , asi como el material de apoyo

que servird para la ensefianza.

6 Contribuir en los programas de investigacion clinica y soclométrica del Sector Salud.
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La unidad Hospitalaria se encuentra dividida en tres Modulos en los cuales se localizan las

areas de hospitahzacion:

G /NO CENSABLES

MODULO "B" S ERVICIO CAMAS CENSABLES
URGENCIAS
A) Adulios. -- 8
B) Pediatricos -- 6 Cunas y 2 Bacinetes
TERAPIA -- 4 Camas - camilla
RECUPERACICN -- 9 Camilias
QUIROFANO .- 3 Salas
LABOR -- 4 Camas - camillas.
2 Salas de Expulsién.
1 Mesa de Exploracion,
CEYE e e
MODULO “C"  MEDICINA INTERNA 38 e
CIRUGIA 40 e
MODULO D" PEDIATRIA 24 el
NEONATOLOGIA -- 25 Cunas
GINECOLOGIA 42 10 Bacinetes
TOTAL 144 74




POLITICAS DE LA INSTITUCION.

Otorgar a la poblacién los servicios y prestaciones contenidas en la fey, de manera

oportuna eficaz y humana.

La atencion médica del usuario comprende las cuatro especialidades basicas Cirugia
General, Gineco - Obstetricia, Medicina Interna y Pediatria Asi como ses
complementarios:  Otorrinclaringologia,  Oftalmologia,  Traumatologia,  Ortopedia,
Dermatologia, Estomatologia y Urologia, en este nivel la atencidén sera fragmentada,
ocasional y ambulatoria o con hospitalizacién, con servicio de Urgencias y
primordialmente curativa Se cuenta‘ también con auxitiares de apoyo como. Laboratoro,

Banco de Sangre, Anatomia Patologica, Radiologia y Anestesia.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud, se considera al Hospital como parte
integrante de una crganizacion social, cuya “misidén sanitaria es tanto preventiva como

curativa” y cuyos servicios externos irradian hasta el ambito familiar

Los servicios que otorga son proporcionados a pacientes que requieren atencion de
Primer y Tercer Nivel, asi como a los que acuden espontaneamente como urgencias
médico - quirdrgicas, estos dltimos representa aproximadamente un 10 - 15 % de las
demandas totales, y no es posible resolver su problema en el primer nivel de atencién por

requerir de técnicas y servicios de mediana compie|idad




Los responsables de las &reas y servicios del Hospital deberan elaborar, revisar ¥
actualizar periodicamente los manuales instructivos, circulares y documentacion diversa

de caracter internc gue contribuyan a la mejor organizacion y funcionamiento de la unidad

Hospitalaria.

La atencion debera impartirse de conformidad con los principios cientificos que onentan la

practica médica.

El Hospital es tambien un centro de formacién de recursos humanos para la salud y de
investigacion bio - psico - social y tendra una direccion técnico administrativa capaz de
realizar sus objetivos, utlizar racionalmente sus recursos y proyectar su influencia y

beneficio a ta comunidad.

El paciente.- Es el individuo clave del hospital, es el cliente y producto; entra al hospital
con suspicacia, medo temor y resistencia; a medida que se deshace de su ropa se
desviste tambien de su estatus social, su estilo y su identidad habitual en el mando para

convertirse en una perscna enferma la cual se deshace al mismo tiempo de obligaciones

tales como el trabajo o la escuela.

Para el paciente “la enfermera”, es la representante primaria del hospital y estd asociada a

su cuidado y cura, estando en continua interaccion.
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4.2 Problematica

La problematica existente en el hospital afecta en particular al paciente; de ahi se

desprenden las siguientes observaciones:

Actualmente el usuario se ha visto afectado por el trato que recibe del servidor de la salud,
se ha cbservado que las Enfermeras y los Médicos al estar en relacidn con el pacients no
se presentan personalmente, considerando que para e usuario, esto es un factor

importante.

La comunicacién del Medico con el paciente no es fa adecuada; ya que utiliza un lenguaje
técnico y sofisticado, ocasionando con frecuencia, que el padecimiento y el tratamiento no
sea explicado de manera satisfactoria; confundiendo en la mayoria de los casos al

usuario.

Por otra parte se detecta que e! personal de Enfermeria no acude con prontitud al llamado

del paciente; v cuando esto ocurre, se presentan en forma pocc amable.

En lo que respecta al personal con categoria de Asistentes Médicas; se observa que no
atienden en forma amable y oportuna al paciente, sobre orientacion y utilizacion de los
servicios con que cuenta la unidad hospitalaria, ocasionando con esto que la atencién

requernida por el usuaric se retrase en una blsqueda innecesaria.
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El trato con el personal de Trabajo Social hacia el paciente no es mediato, resulta tardio y
en ocasiones no se brinda, como consecuencia de lo anterior, los tramites administrativos

se retrasan y por ende, el tratamiento también.

La experiencia nos demuestra gue el iempo de espera para recibir consulta en un servicio
de Urgencias es variado, éste va desde : 15 a 45 minutos, si se considera que esta
establecido que este iapso no debe rebasar un periodo mayor a 15 minutos; se analiza

con esto gue se estd arriesgando la vida del paciente.

Observaciones

Los datos de investigacion mediante la observacidn, comunicacion y experiencia; indica
que solo algunos usuarios estan satisfechos con el servicio que reciben, otros no; Esto

puede ser porque el servidor:

1. No sabe como atender al usuario.

2. No conoce los procedimientos de frabajo.

3. El servidor no tiene disposicion de hacerlo a pesar de que sabe.
4. No conviene a sus intereses personales

5. Asl se lo ordenan o sugieren sus jefes

6. Carece de los implementos de trabajo

7. Parque las cargas de trabajo superan su capacidad de atencion.
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8. Por otras causas ajenas a los empleados y sus dirigentes

Las dos primeras se pueden resolver mediante la capacitacion al servidor piblico.

La tercera y la cuarta tienen que ver con los valores personales y la responsabilidad

propia.

Las cuatro restantes escapan al control del servidor.

En base a la experiencia y a la observacion directa en los Gltimos 5 afios a continuacién
expeongo sugerencias para mejorar la calidad de atencion humana al cliente (paciente},

motivo de andlisis de la presente investigacion.
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Sugerencias para mejorar la calidad de atencién humana hacia el

paciente,

La Direccion General Médica tendra la responsabilidad de proporcionar al personal todos
los elementos técnicos acordes con los avances cientificos y con ia realidad operativa
para incrementar la simplificacion del trabajo y la optimizacion de los recursos en beneficio
del paciente; durante su estancia hospitalaria y para integrarlo a su familia y comunidad
en las mejores condiciones de salud en el menor tiempo posible y de esta forma otorgar

atencion médica al paciente con oportunidad, cortesia y calidad.

Por medio de fas jefaturas de servicio médico y con la participacidn activa del personal

calificado se capacitara al personal involucrado en la problematica detectada.

Para fograr calidad se debera encaminar al personal a.

Detectar errores.

'

Analizar el desempefio de la calidad.

- Hacer una participacion de equipo positiva para resolver problemas y prevenir errores.

- Buscar soluciones en grupo ya que todos deben cooperar para liegar al éxito.
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4.3 ' “Propuestas”

Calidad Personal.-

- Cada uno de nosotros debemos hacer que la calidad se cumpla, por medio del
desempefio, actitudes y comportamiento, debemos reconacer responsabilidad de
calidad y no cargar la culpa a otros cuando las cosas salen mal.

- La calidad personal es "Dar calidad para recibir calidad”.

- La persona de calidad debera tener sus valores bien claros, una visién definida, tendra
iniciativa y toma de decisiones para efectuar cualquier tarea por dificil que sea; sabra

establecer prioridades en sus labores cotidianas.

Las acciones de la persona deberan ser de cooperacién y tendra actitud de ganar,

ganar.

Debera reaccionar ante cualquier cambio para beneficio propio, del grupo y de la

organizacion.

Equipo de servicio.

- Como proveedor de servicio debemos formar parte de un gran equipo; los otros
componentes son sus compafieros de trabajo y el cliente (paciente).

- Como integrante de un equipo es importante reconocer que las metas personales, las
de equipo vy las institucionales son alcanzables por medio del apoyo mutuo.

- Sugerencias para que sus compafieros de trabajo, trabajen con usted y no en su
contra:
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a) * Crear un clima de respeto con todos los integrantes del equipo.

b) * Precision en cuanto a informacion solicitada por el paciente.

c) * ldentificar & informar a todo el grupo quién posee la informacién solicitada por el
paciente.

d) * Demostrar que como jefe usted también forma parte del equipo.

e) * Otorgar reconocimientos y felicitaciones por un trabajo bien desempeiiado,

f) * Hacer sentir al personal que son parte importante de la organizacién.

- Considerar a los empleados como seres humanos, de esta manera aumentara su

cooperacion en el trabajo, tomando en cuenta las siguientes recomendaciones:

a}* Brindar el tiempo que sea necesario para que el empleado se familiarice con la
empresa.

b} * Explicar razones paliticas y normas de la organizacién.

¢) * Mantener informados a los empleados sobre su desempefio perscnal, asi como de
sus errores, haciéndoles resaltar fas causas que los propiciaron.

d) * No ver a los empleados como maquinas a las cuales se les aprietan botones o como
a un manual el cual se le puede manipular o formular.

€) * No comparar a las personas que tienen mas talento o virtudes con fas gue no los

tienen.
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Actitud de Servicio.

Fara el cliente lo mas importante es percibir una actitud positiva, ésta se logra a través de
la comunicacion ya que es la clave de las relaciones con los clientes (pacientes).

Es necesario que el personal conozca que la comunicacion integra la palabra, el gesto, la
mirada y la mimica y para que se pueda entrar al circulo de la comunicacién es necesario
establecer empatia, para ello se necesita saber escuchar y admitir que todo ser humano

tiene diferentes formas de pensar, por lo tanto hay distintos comportamientos.

Estrateqia de servicios:

Beneficia principalmente al cliente (paciente) y nos debemos preguntar ¢ por qué el cliente

nos prefiere a nosectros?

Objetivos de una buena Estrategia

1. Servir al cliente (paciente).

2. Cailidad de servicio.

3. Beneficio.

4. Dar atencion a los clientes (pacientes)

5. Informar al cliente (paciente).

1.- Servir al cliente {paciente).- Se debe prestar excelente servicio para que el cliente

{paciente) quede satisfecho; el servidor deberd ejecutar todos los medics posibles

para iograrlo, ejemplo:

110




- Mantener limpio el lugar

- El arregio y la presentacion personal debe ser acorde con el reglamento de la
institucion,

- Las caracterfsticas del mobiliario sera el necesario confortable, de tal forma que el
usuarno se sienta comodo

- Eltiempo de atencidn debera ser en un lapso no mayor a 10 minutos.

2.- Calidad de servicio.- La economia global actual obliga a las organizaciones y a sus
directivos para que ofrezcan un servicio de calidad total en conjunto con el grupo de

empleados que conforman la institucion.

3 - Beneficio de servicio.- Esto es lo que busca el cliente al obtener un servicio s llegar a

la meta satisfaciendo asi sus necesidades.

4.- Atencién al cliente (paciente).- Es importante brindar facilidades al cliente en lo que
respecta a. estacionamiento, asesoria directa e indirecta, citas previas, atencion
eficiente y rapida.

- Efectuar ia recepcion del paciente y del familiar.

- Presentarse con el paciente y su familia orientandolos en tramites que debera realizar

- Recibir al paciente verificando su identificacion

- Instalarlo en camilla o cama, etc., de acuerdo a sus condiciones fisicas.

- Proceder a la atencion de urgencias indicada por el médico

- Realizar la recepcion del paciente y orientarlo si sus condiciones lo permiten.

- Recibir al paciente con amabilidad, cortesia y respeto presentandose con él.
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- Al trasladar al paciente en su cama presentarle a sus compafieros y al personal de
enfermeria que participara con &l en su atencion.

- Colocar la tarjeta de identificacion en el sitic correspondiente.

- Instruir al paciente y a la familia sobre

- Comunicacidn con el personal de enfermeria por medio del timbre, interfén, uso de
lamparas de noche y ubicacion de la misma.

- Sitios para guardar sus objetos de uso personal y la localizacién de los servicios
sanitarios.

- Propaganda que lo oriente para conccer a cerca de su padecimiento.

5.- Nuestra preocupacion como servidores publicos no debe consistir en demostrar que
ne hemos sido empleados ineficaces. Hay cosas que el servidor publico puede
resolver, y hay ofras que no estan en sus manos. Aportande una informacion
pertinente, entendida ésta como aquella que permita al usuaric avanzar en direccién
hacia su meta con la mayor prontitud posible, en vez de una informacion impertinente,
gue no ayuda al usuario en esos dos sentidos. Decirlo es facil, sin embargo, se

requiere adquirir las habilidades necesarias.

El primer requisito consiste en identificar [a situacién del usuario. 4 Es alguien que apenas
esta llegando? (Es un usuario que esta a la mitad de un proceso de bisqueda? ;Se trata
tal vez de alguien que ya esta molesto porque nadie responde sus preguntas? ,Es acaso
una persona que ya fue atendida y sélo esta esperando?. El segundo paso consiste en

identificar la informacion pertinente, tal y como ya fue definida; si el servidor pabfico no la
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sabe, sera necesario que la consiga o que indique al usuario quién puede darsela con

mayor seguiidad. El fercero consiste simplemente en aportar la infarmacion pertinente,

Principios para un servicio de calidad.

El servidor debe ser sociable y estar preparado profesionalmente para demostrar trato

I

cordial y amable al paciente.

-~ Se debe estar cerca del cliente atendiendo sus necesidades e inquietudes en el
momento que lo solicite.

- Se debe tener empatia en ef trato con el cliente (paciente).

- Ver al cliente (paciente} como el activo mas importante de la empresa.

- El senvicio con calidad lo brindan los integrantes de la organizacion, por lo tanto son los
principales clientes (paciente).

- Elreconocimiento al persenal es una fuente de motivacion muy importante.

- Los equipos de mejora continua hacen gue una organizacién evolucione.

- Visualizar la satisfaccion de las necesidades de fos clientes (paciente) proporcionando
siempre atencion con calidad.

- Las unidades de trabajc llamados puestos estan disefiadas para que el servidor plblico
contribuya a que el usuario resuelva su problema y avance en direccion a su mela.

- El cliente (paciente) siempre seréd la persona mas importante, de &l depende que la
organizacién crezca, permanezca ¢ muera.

- Los clientes (paciente) no dependen de nosotros, nosotros dependemos de los clientes

(paciente). Si el cliente no ocupa nuestro servicio entonces la organizacion desaparece.,
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Los clientes (paciente) jamas nos quitaran el tiempo mientras la puerta esté abierta,
nuestro tiempo es de los clientes (pacientes).

Cada cliente {paciente) merece respeto y atencidn no importa el tiempo que nos
tardemos al efectuar un servicio.

Los clientes (pacientes) nos hacen un favor cuando nos buscan. Nosotros no les
hacemos ningin favor sirviéndoles.

Al buscarnos nos daran trabajo, el servirles es nuestro trabajo.

Los clientes (pacientes) no son extrafios al negocio; son la parte esencial para que el
negocio exista

Al conocer sus cualidades y necesidades el negocio tendrd la responsabilidad de
satisfacer al cliente (paciente) de tal forma que nos permita seguir creciendo.

Ei cliente (paciente) no es una venta, es una persona que anhela, siente y trabaja para
nosotros.

Al conocer sus necesidades éstas son importantes satisfacerlas per lo tanto al hacerlo
es también reciproco que se esfuerce para lograr una satisfaccién total.

Los clientes (pacientes) son dignos del trato mas amabte que podamos brindarles.

8i no se les da el trato deseado simplemente no regresan.

La cortesia honra y engrandece a quien la otorga.

Al escuchar gracias se debe sentir una persona importante.

Los clientes {pacientes) son la unidad de ia empresa.

Si no hay clientes (pacientes) la empresa desaparece

Debe haber médulos de informacion y letreros que orienten al usuario para encontrar el

lugar donde pueda resolver su problema o satisfacer la necesidad que lo llevé a la

institucion.
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Derechos del cliente (paciente).

- Debe ser tratado como ser humano tomando en consideracion que siente, este trato

debera ser con amabilidad, honradez y respeto.

- Al preguntar a cerca de un seivicio, las respuestas del servidor deberan ser rapidas, de

manera cortés y bien informadas.

- Tiene derecho a efectuar aclaraciones a cerca del resultado obtenido después del

término de la atencion, de forma mutua y satisfactoria posible.

- Tiene derecho a ser tratado como deseamos que se nos trate cuando Nosotros somos

clientes (Empatia).

- Deben ser tratados con eficacia, es decir: grado en que se hace avanzar a las personas

en direccién hacia sus metas.

- Deben ser tratados con eficiencia esto estd principaimente relacionado con el tiempo

que el usuario necesita invertir en el servicio que recibe.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion demuestra la naturaleza equivoca e nesperable en la que se
encuentran los usuarios de una unidad hospitalana, un buen nimero de reportes y
llamados de atencion son sacados a la luz pablica luego de que el personal encargado de
garantizar su bienestar y salud no se encuentra debidamente capacitado para brindar un

mayor nivel de atencion,

Retomando los aspectos mas importantes del proceso adiministrativo a través de la
historia este trabajo aborda la importancia del elemento humano en las organizaciones, al
considerar la cultura organizacional como una herramienta eficaz para la interpretacién de

la vida y del comportamiento ante las organizaciones a fin de comprender los procesos de

adaptacion y cambio.

Conformar una nueva vision en la organizacion, en este ¢aso de una unidad hospitalaria
las sugerencias y los conceptos propuestos en la siguiente investigacion no distan en la
realidad, pues representa un modelo practico para concebir y formular acciones apegadas

a los cuidados de los pacientes,

No se trata de pensar que se atiendan intereses particulares, sino mas bien de actuar de

manera responsable, eficaz y oportuna que coadyuve en el crecimiento de la empresa

brindando un servigio de calidad.
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La nocion de mantener un clima acorde a las necesidades del cliente (paciente) va mas

alla del firme propdsito de inculcar al personal de salud una ética profesional.

Par otra parte es importante también reconocer &l aspecto profesional de aquel servidor
que otorga un servicio de calidad, este punto recae en la responsabilidad de los jefes.
Estos deben analizar la importancia que tiene para el servidor ef ser recompensados, asi

como las consecuencias de esta recompensa,

El llevar a cabo una transformacion tanto de los jefes como del servidor implica modificar
actitudes y conductas de tal forma que el usuario perciba que el frato que recibi6 fue de

buen modo y asi tenga una opinidn satisfactoria del servicio brindado.
Es por esto que propongo que se de a conocer en la institucién afectada las sugerencias

de mejorar la calidad de atencion humana en un periodo de medianc plazo, para que &l

usuario deje de tener esa percepcion negativa y a su vez resulte beneficiado
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