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PROTOCOLO

TiTULO

FORTALECIMIENTO AL PROGRAMA DE CAPACITACION DE OFICIALES EN
PUERICULTURA PARA LOGRAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE SE
BRINDA EN UNA GUARDERIA DEL IMSS EN EL VALLE DE MEXICO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El IMSS, como cualquier otra empresa debe prepararse para enfrentar los
cambios que se generan con la evolucion del tiempo. En el caso de las
Guarderias, que es &l tema central de la presente investigacién, para estar a la
vanguardia y prestar un servicio de calidad, debe considerarse a la capacitacion
como una de las herramientas o formas de lograr tal fin. Es por eso que los
programas de capacitacion deben ser actualizados de forma adecuada, con
investigaciones serias que lleven a la solucion de los problemas y necesidades
que se presenten y puedan resolverse mediante la capacitacién al personal de ia

guarderia.

Actualmente, las Oficiales de Puericultura quienes directamente atienden a los
ninos enfrentan los siguientes problemas y necesidades que se detectaron por sus
efectos como son; gran ausentismo no programado, personal inconforme en su
trabajo, falta de conocimientos y actualizacion en temas relacionados con las

actividades diarias def trabajo con los nifios, etc.




Las causas a estos efectos visibles son: falta de trabajo en equipo, lo que provoca
cargas de trabajo y una de las razones del ausentismo, por lo que el personal que
labora esta inconforme al no existir un trabajo equitativo y no obtener ningun
incentivo que compense el doble esfuerzo que se realiza. La falta de
conocimientos, se debe a la mala aplicacion del programa de capacitacién y una

actualizacion incorrecta del mismo.

Por otro lado, el liderazgo es muy personal y poco efectivo lo cual impide que el
ambiente laboral sea adecuado, hay poca cordialidad entre el personal, no se
propician las buenas relaciones de trabajo, el trabajo en equipo, la buena
comunicacion, lo que impide que exista un ambiente laboral adecuado, que es
necesario para brindar con calidad el servicio que se da a los usuarios tanto

internos (ninos) como externos {padres de familia).

Los problemas mencionados pueden ser resueltos mediante la aplicacién correcta
de un programa de capacitacién que atienda las necesidades reales tanto de las
Oficiales de Puericultura, como de las demas areas involucradas en el servicio de
Guarderia para lograr asi contribuir a brindar un servicio de calidad. Es importante
recordar que no Unicamente por medio de la capacitacion se logra la calidad,
existen otros factores que estan involucrados, pero la capacitacién es una forma

importante y efectiva para lograrlo.

Hemos hablado de la aplicacién y actualizacion correcta del programa de
capacitacion y esto es por que actualmente no se aplica al 100% el programa y su
actualizacion no se lleva a cabo de forma adecuada, ya que no se toma en cuenta
la opinién del personal, asi como las necesidades de los clientes o usuarios del
servicio. Por lo que es indispensable actualizar el programa de capacitacion
mediante el fortalecimiento al mismo, considerando lo antes mencionado para

lograr contribuir con ta calidad en el servicio de ta guarderia.




OBJETIVO

Fortalecer el Programa de Capacitacion para Oficiales de Puericuftura y su

aplicacion efectiva, para contribuir a brindar un servicio de calidad en !a guarderia.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

» ;Qué cursos se imparten actualmente en el programa de capacitacion?

s ;Son adecuados los cursos para las necesidades del servicio?

s ;Con qué periodicidad se imparten?

* ;Se aplican a todo el personal?

+ Cobmo se actualizan los cursos del programa de capacitacion?

» ;Se da un seguimiento a los cursos aplicados?

o ;De qué forma se evalGan los cursos?

¢ ¢De que forma se supervisa la aplicacién de los cursos?

e ;Qué tan importante es para las autoridades y los empleados la
capacitacion?

+ ;Existen suficientes oportunidades para recibir capacitacion?

s ¢Quiénes son los encargados de aplicar los cursos de capacitacion?

s ;Cudles son las necesidades de ¢capacitacion del personal?

» ;Cudles son los objetivos de la capacitacion?

» ; Existe un ambiente de apertura y confianza?

* ;Los encargados del servicio fomentan el trabajo en equipo y propician una

comunicacton efectiva?




HIPOTESIS

El fortalecimiento y aplicacion total del programa de capacitacion para Oficiales de
Puericultura proporcionara los elementos necesarios que el personal requiere para
contribuir a brindar un servicio de calidad en la guarderia, mejorando a su vez el

clima laboral y disminuyendo los problemas existentes.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Fortalecer el Programa de Capacitacién para Oficiales de Puericultura, ayudara a
resolver los problemas de capacitacién que se suscitan en la guarderia, en cuanto
a conocimientos, habilidades yfo actitudes fogrando un trabajo en equipo,
comunicacion efectiva y motivacion al personal ya que se obtendrin las
herramientas necesarias y actualizadas para poder brindar una mejor atencion a
los nifios (usuarios directos del servicio) y ta satisfaccidn de los padres de familia
{usuarios indirectos del servicio) al ver solucionadas sus inquietudes, recibiendo

un servicio de calidad.

Proporcionar un servicio de calidad es reflejo de una empresa que se preocupa
tanto por los usuarios del servicio al resolver sus necesidades satisfactoriamente,
asi como de sus empleados proporcionando una calidad de vida laboral. Al lograr
lo anterior se cambiara gradualmente la imagen deteriorada que se tiene de la

Institucion y la sociedad la reconoceria como una empresa de prestigio.




INTRODUCCION

En la actualidad las empresas que logran sobrevivir son las que tienen la vision de
lo que les depara el futuro y se previenen para enfrentarlo, estando a la

vanguardia de los cambios que se suscitan.

El Instituto Mexicano del Seguro Social, como organizacién prestadora de
servicios ya no puede pensar en un futuro promisorio sin tomar en cuenta a la
calidad en los servicios que presta, como son las Unidades Médicas de primero,
segundo y tercer nivel, las Unidades Sociales dentro de las cuales estan las
Guarderias, Centros de Seguridad Social, Centros Vacacionales y Deportivos,

Velatorios, Tiendas, etc.

Se realiz6é una investigacién con la finalidad de encontrar la forma de fortalecer al
programa de capacitacién para fas Oficiales en Puericultura en una Guarderia y de
esta forma contribuir a brindar Calidad en el Servicio. Se tomarcn en cuenta tanto
las necesidades de los trabajadeores, como de los usuarios indirectos del servicio
(padres de familia) a través de cuestionarios aplicados para dar solucién a los

problemas que se presentan en relacién con la capacitacion.

£n el capitulo uno, se habla de la Capacitacién con el objetivo de reafirmar los
conocimientos acerca del tema y no pasar por alto la importancia que tiene ésta
dentro de una organizacion para lograr el desarrollo y éxito de la empresa. Es por
medio de la capacitacion que la empresa se puede hacer del personal idoneo para
desempefiar con éxito las funciones dentro de un puesto determinado, y mas adn
en instituciones como la del presente estudio donde la escolaridad promedio es de
nivel secundaria.

La capacitacién, es una forma de involucrar a todo el personal en los objetivos de

la empresa, mostrando el camino de llegar a ellos y ademas de hacer sentir a los




empleados parte importante de la misma, ya que el éxito se logra por todos y cada

una de los que laboran en ella.

En el capitulo dos se toca el tema de Calidad, donde se identifican ios beneficios
que obtiene una empresa al adoptar un programa de calidad, asi como las
caracteristicas de una empresa de calidad, teorias en el desarrollo de la calidad y
la calidad del factor humano, ya que en la actualidad se conoce que la calidad
tanto de los productos como de los servicios depende de la calidad de quién los

produce, de ahi la importancia de preparar constantemente al factor humano.

En el tercer capitulo hablamos de o que es el Servicio, por ser el giro de la
empresa que estamos tratando y encontraremos los estilos basicos de servicio y
como es que influyen en el cliente, asi como la impartancia que tiene el transmitir
una actitud y una imagen positiva a los clientes o usuarios, que finamente se
convierte en el reflejo de la institucion. Cabe sefalar que si se ha creado una
imagen negativa, se requiere de un gran trabajo para lograr recuperar la imagen

positiva y en ocasiones no se logra, por lo que es importante no danarla.

En el capitulo cuatro se menciona el Servicio de Guarderias, haciendo una breve
resena de su origen, historia y desarrollo. Por otro lado se conocera cual es la
mision de las guarderias, sus propésitos, objetivos, principios y criterios,
esquemas de atencion, etc. De esta forma se ofrece una visién sintética y objetiva
de los esfuerzos realizados para la conformacién actual del Sistema de
Guarderias IMSS.

Por ultimo, el Caso Préactico, donde se propone una forma de Fortalecer el
Programa Actual de Capacitacién para Oficiales en Puericultura, ya que se
encontraron ciertas deficiencias en su actualizacion por la faita de una verdadera
deteccion de necesidades de capacitacion y la aplicacién del mismo. Por otro lado

se sugiere adoptar una nueva forma de trabajo como es el sistema de los Circulos




de Calidad, para lograr la constante innovacion y asi la Calidad en el servicio de la
guarderia.

Lat




CAPITULO 1 CAPACITACION

Una forma de lograr la eficiencia en las empresas, es contar con el personal
mejor capacitado por lo que los dirigentes de las empresas progresistas, ven
en los recursos invertidos para la capacitacidon, una buena inversion y no un
gasto.

Con la capacitacion se logra involucrar al personal en los objetivos de la
empresa y se muestra la forma de llegar a elios, haciendo sentir a los
empleados parte importante en el desarrollo y éxito de la empresa.

1.1 CONCEPTOS DE CAPACITACION

La mayoria de las actividades profesionales tienen su propio lenguaje
especializade, que permite a los miembros de la misma profesion
comunicarse. Sin  embargo, actualmente parecen seguir existiendo
problemas en cuanto a los términos empleados en este tema, ya que muchos
autores mencionan de forma indistinta los términos “adiestramiento”,
“capacitacion” y “entrenamiento”, por lo que a continuacién se definiran para
evitar confusiones; no obstante cabe mencionar que el problema parece
surgir, desde el momento que no existe una adecuada definicion legal, ya
que los términos de ‘“capacitacion” y ‘“adiestramiento” son empleados
indistintamente, en la Constitucién Politica, comec en la Ley Federal de
Trabajo.

Fernando Arias Galicia hace una clara diferenciacion, entre los términos mas
utilizados como “adiestramiento”, “capacitacién”, “desarrolio”,

“entrenamiento” y “educacion”.




CAPITULO 1 CAPACITACION
Adiestramiento: “Habilidad o destreza adquirida, mediante una practica mas

o menos prolongada de trabajos de caracter muscular o motriz "

Capacitacién: “Adquisicion de conocimientos, principalmente de caracter

técnico, cientifico y administrativo”.

Desarrollo: “Comprende integramente al hombre en toda la formacion de ia
personalidad (caracter, habitos, educacién de Ia voluntad, cultivo de Ia
inteligencia, sensibilidad hacia los problemas humanos, capacidad para
dirigir, etc.)"

Entrenamiento: “Entrenarse significa prepararse para un esfuerzo fisico o
mental, para poder desempefiar una labor”. Ei entrenamiento forma parte de
la educacion.

Educacion: “Es la adquisicion intelectual, por parte de un individuo de los
bienes culturales que le rodean, o sea los aspectos tecnicos, cientificos,
artisticos y humanisticos que le rodean, asi como los utensilios, las

herramientas y las técnicas para usarios".’

Podemos observar, de acuerdo a los conceptos mencionados, que de la
‘educacion”  (adquisicion intelectual de bienes culturales) se deriva el
‘entrenamiento” (preparacién para una tarea) y el “desarrollo”(la formacion
integra del hombre). El entrenamiento a su vez se divide en “capacitacion”
(adquisicion de conocimientos técnicos, administrativos y cientificos) vy
‘adiestramiento” (habilidad para realizar tareas motoras). El término
entrenamiento por lo tanto sera el mas empleado en el desarrollo de éste
tema.

Es importante mencionar las definiciones que aparecen en e! Contrato
Colectivo de Trabajo IMSS — SNTSS, por ser la empresa de la cual se habla
en ésta investigacion.

! Fernando Arias Galicia, Administracién de Recursas Humanos, Trillas, México 1981 pp. 319-320




CAPITULO 1 CAPACITACION
Capacitacion: “Proceso educativo, activo y permanente, que consiste en
adquirir, mantener, renovar, actualizar o incrementar los conocimientos, las
destrezas y actitudes necesarios par el desarrollo personal y colectivo de los
trabajadores”.
Adiestramiento: “Todas aquellas acciones encaminadas al desarrolio de
habilidades y destrezas del trabajador, en el manejoc de equipos,
instrumentos, aparatos, etc., con el propésito de incrementar la calidad y

eficiencia en su puesto de trabajo™

Ahora bien el término entrenamiento tiene diversos significados que van de

acuerdo con cada autor, por lo que mencionaremos algunos de ellos:

Femando Aras Galicia ‘el entrenamiento es la preparacién para un esfuerzo

fisico o mental, para asi poder desempefiar una labor”

Idalberto Chiavenato “el entrenamiento es un proceso educacional a coro
plazo aplicado de manera sisteméitica y organizada, mediante el cual las
personas aprenden conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion de
objetives definidos”

Edwin B. Flipoo “el entrenamiento es el acto de aumentar el conocimiento y
la pericia de un empleado para el desarrollo de un determinado cargo o
trabajo”.

W. Ma Gehee, PW. Thayer “el entrenamiento antes significaba educacion
especializada. En la Industria moderna abarca todas las actividades que van
desde la adquisicion de la habilidad motora, hasta el desarrollo del
conocimiento técnico completo, el suministro de aptitudes administrativas y

de actitudes referentes a problemas sociales”.

z Contrate Colectivo de Trabajo IMSS - SNTSS, México 2000 pp 255




CAPITULO 1 CAPACITACION

Segin los principios de la National Industrial Conference Board, ‘el
entrenamiento  tiene por objeto ayudar a alcanzar los objetivos de la
empresa, proporcionando oportunidades a los empleados de todos los
niveles, para que puedan obtener el conocimiento, la practica y la conducta
requeridos por la organizacion.

S. Hoyler “el entrenamiento es una inversion empresarial destinada a
capacitar a un equipo de trabajo, a reducir o eliminar la diferencia entre le
actual desempefio y los objetivos y las realizaciones propuestas. En un
sentido mas amplio, el entrenamiento es un esfuerzo dirigido hacia el equipo
con la finalidad de hacer que el mismo alcance lo mas econdmicamente
posible los objetivos de la empresa”

Analizando las definiciones anteriores, podemos concluir que el
entrenamiento es la forma de preparar a una persona a través de un proceso
educacional, para un cargo o funciéon en fa empresa, obteniendo su mejor
desempefioc y de esta forma contribuir en el logro de los objetivos de la
empresa, o bien, una inversidn que hace una empresa con visién a futuro, en
todos y cada uno de los empleados para el logro de sus objetivos y
contribuir en el desarrollo de sus trabajadores asi como lograr su
permanencia, a través del tiempo.

El entrenamiento forma parte de la educacion, que es la forma en que el ser
humano puede adaptarse a las normas y valores sociales vigentes y
aceptados. Podemos hablar de la educacion profesional, que comprende

tres etapas interdependientes, pero que se diferencian entre si:

e Formacion profesional: es la educacion profesional que prepara al
hombre para una profesion.

» Perfeccionamiento o Desarrolfo Profesional: es la educacion que
perfecciona al hombre dentro de una profesion.

» Entrenamiento: la educacion que adapta al hombre para un cargo

o una funcion.




CAPITULLO 1 CAPACITACION
1.2 NATURALEZA DEL ENTRENAMIENTO

En principio se sabe que la educacién es un fenémeno tan antiguc como el
hombre. Los pueblos primitivos intentaban ensefar e intercambiar sus
habilidades. Los aprendices de 2000 afos A.C., los gremios y asociaciones,
constituyen un antecedente remoto de la actual educacién. Cuando surge la
era industrial, en le siglo XVill, aparecen escuelas industriales, con el
propésito de lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos

de trabajo en el menor tiempo posible.

Para 1915, aparecen en los Estados Unidos de Norte América, un método de
enseflanza aplicade directamente al entrenamiento militar, conocido como
“Método de los cuatro pasos”, que consistia en Mastrar, Decir, Hacer vy
Comprobar,

Las dos guerras sucedidas en el siglo XX, dieron lugar al desarrollo de
técnicas de entrenamiento, que con el tiempo se han ajustado a ofros
campos, especialmente en la industria. En 1940 comienza a entenderse que
la labor del entrenamiento, debia ser una funcion organizada vy

sistematizada, el instructor toma especial importancia.

A lo largo del tiempo, se han ido creando diversos institutos de ensefianza y
las propias empresas han creado, un departamento que les ayuda a
enfrentar sus necesidades de entrenamiento. Actualmente, México no cuenta
con el suficiente nimero de personal calificado que requieren las empresas,
por lo que es imprescindible, entrenar al personal para que realice
adecuadamente sus actividades, asi como para mantenerlo actualizado a lo

largo del tiempo.
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1.3 OBJETIVOS DEL ENTRENAMIENTO

Las empresas han reconocido la importancia de iniciar adecuadamente a los
nuevos trabajadores en el empleo, ne solo familiarizarlos con las tareas que
tendran que desempefiar, sino también darle la informacién a cerca de los
reglamentos y politicas de la compafia, asi como presentarlos con los

nuevos companeros.

Un programa bien planeado de orientacién e iniciacion, ayuda al empleado
nuevo a identificarse con la empresa y sus procedimientos, le da idea del
significado del trabajo que va a realizar y con ello le permite sobreponerse a
los temores que surgen en un nuevo trabajo; también lo hace sentir parte de
SU NUevo grupo.

El entrenamiento tiene cuatro propdsitos principalmente.

1. Transmisi6n de informacién. elemento esencial en muchos
programas de entrenamiento es el contenido. Normalmente las
informaciones son genéricas sobre el trabajo, como informaciones
sobre la empresa; sus productos y servicios, su organizacion;
politicas; etc.

2. Desarrollo de habilidades. principalmente aquellas habilidades vy
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del

cargo actual, o de posible ocupaciones futuras.

3. Desarrollo o modificaciéon de actitudes: generalmente cambio de
actitudes negativas por actitudes méas favorables entre |los
trabajadores, aumento de la motivacidbn, desarrollo de la
sensibilidad del personal de gerencia y de supervisidn en cuanto a

los sentimientos y relaciones de las demas personas. También
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involucra fa adquisicion de nuevos habitos y actitudes ante todo

relacionadas con clientes o usuarios y técnicas de venta.

Desarrollo de Conceptos: el entrenamiento puede estar conducido a
elevar el nivel de abstraccion y conceptualizacion de ideas y de
filosofias, ya sea para facilitar ta aplicacion de conceptos en la
practica administrativa o para elevar el nivel de generalizacion,
capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales y

amplios.

Después de lo antes sefalado, encontramos los principales objetivos del

entrenamiento que son los siguientes:

1. Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas

tareas de la organizacion.

Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo  personal
en sus cargos actuales, como en otras funciones para las cuales
pueda ser considerada.

Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las
cuales esta crear un clima mas satisfactorio entre los empleados,
aumentar su motivacién y hacerlos mas receptivos a las ténicas de

supervision y gerencia.’

1.4 ;QUIEN DEBE ENTRENAR?

En muchas empresas cuando la capacitacién es informal, unicamente se

destina a los nuevos empleados como ayudantes de los viejos, para que

les muestren lo

3 Idalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, McGraw Hill, México 1997 pp. 461
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que deben hacer, pero los resultados no son muy confiables ya que en
ocasiones de da una indiferencia u hostilidad, por pensar en que no se les
paga para esa funcién y ademas de que puede crear un competidor para su
propio empleo. Por otro lado la comunicacion de los conocimientos suele

ser mala, ya que no estan preparados para dicha tarea.

Las medidas formales de entrenamiento se cimientan en una politica, que
reconoce el entrenamiento como una responsabilidad de cada administrador
y supervisor. Para realizarla se pueden conseguir entrenadores de staff,
establecer un departamento especial de capacitacion dentro de la propia
empresa.

El entrenamiento como fesponsabilidad de linea y funcién de staff, puede
asumir una variedad de configuraciones en las organizaciones, que va desde
un modelo muy centralizado en el drgano de staff, hasta un modelo
demasiado descentralizado en los 6rganos de linea. Estos extremos no son
muy satisfactorios, y para que haya responsabilidad de linea y funcion de
staff en el entrenamiento, la situacion ideal es un modelo equilibrado, donde
la seccién de linea asume la responsabilidad del entrenamiento y obtiene la
asesoria especializada de la seccion de staff, en el levantamiento de

necesidades, diagnéstico y programacion de entrenamiento.

EL PLAN Y EL PROGRAMA

1.5 PLANEACION

La empresa moderna sea publica o privada, debe planear sus actividades

para obtener los resultados esperados. Planear es anticiparse a 10s hechos,

11
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pero también es decidir sobre situaciones actuales que presentan

alternativas para la toma de decisiones.

Antes de elaborar un programa de capacitacién, debe planearse la forma de
lograr los objetivos deseados, por lo que se explicara de forma general io

que es la planeacién y programacion.
Concepto de Planeacion

Planear es definir los objetivos y determinar los medios para alcanzarlos; es
analizar por anticipado los problemas, planear posibles soluciones y sefalar
los pasos necesarios para llegar eficientemente a los objetivos que Ia

solucién elegida define *

En la planeacion, se debe fijar el curso de accidon a seguir, establecer los
principios que lo orientardn, la secuencia de operaciones y el tiempo
necesario para su conclusion.

Importancia de la Planeacién

Planear es tan importante como organizar, dirigir o controlar, por que la
eficiencia no se logra con la improvisacién y si administrar, es "hacer a
traves de otros”, necesitamos primero hacer planes sobre la forma como esa
accion se habra de coordinar,

El objetivo no se lograria si los planes no lo detallaran para se alcanzado. Es
importante recordar que la planeacidn tiene limitaciones y una de ellas es
que en muchas ocasiones no es posible contar con los datos precisos en

relacion con el futuro, por lo que debe recurrirse a correcciones posteriores.

4 Salvador Mercado, Administracién aplicada Teoria y Practica, Limusa, México 1990 pp. 129

12
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Componentes de la Planeacion

Es necesario conocer que se va a hacer, después cémo, en dénde y cuando. En

relacion con el tiempo, si sera a corto o a largo ptazo.

Los componentes de ia planeacion son los siguientes:

Pronésticos
Objetivos
Politicas
Procedimientos
Programas

Presupuestos

Principios de la Planeacién

Un principio es una proposicion, que se formula para que sirva de guia de accién.

Los principios de planeacion son los siguientes:

1. Principio de Unidad: Debe haber un plan para cada tarea y el conjunto
de éstos debe estar coordinado e integrado en forma tal que pueda
decirse que existe un solo plan general.

2. Principio de la Precision: Es necesario que los planes se separen con
la mayor precisién posible y no con afirmaciones vagas o generales.

3. Principio de la Flexibilidad: Todo ptan debe dejar un margen para
cambios que surjan en él.

4. Principio de Compromiso: La planeacion debe comprender un periodo
en le futuro, necesario para prevenir mediante una serie de acciones, ¢!

cumplimiento de los compromisos involucrados en una decisién,
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5. Principio de Factibilidad: Todo plan debe prepararse considerando
la viabilidad de 1os resultados.

Tipos de Planes
Los planes se pueden agrupar en la siguiente clasificacion:

a) Segln la clase del plan; es decir sus objetivos, politicas,
procedimientos, programas y presupuestos,
b} Segun los fines del plan; nuevos o correctivos.

¢) Segun el uso del plan; para usarse una o varias veces

1.6 PROGRAMAS

Asi como la esencia de las politicas, es orientar genéricamente la accién, y la
de los procedimientos, es fijar la secuencia de acciones, los programas se

caracterizan por la fijacion del tiempo requerido para cada una de sus partes.
Concepto de Programa

Programa en un sentido comin, da la idea siempre de sujetar algo a un
tiempo preestablecido, se trata de involucrar costos, tiempos, cantidades y
calidades.

El programa es el conjunto de actividades a desarrollar en un tiempo

determinado y tiende a alcanzar las metas fijadas. *

5 Salvador Mercado, Op. Cit., pp 205
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Reglas para la formulacién de Programas

Regla 1. Todo programa debe ante todo, contar con la aprobacion de la
autoridad administrativa, para aplicarse y asi lograr su éxito. Para obtener Ia
aprobacién es necesario; a) presentar los programas con todos sus detalles:
b) presentarlos como una inversion; c) fijar un tiempo minimo para que
produzcan resultados.

Regla 2. Debe hacerse siempre la venta o convencimiento de los jefes de

linea que habran de aplicarlos.

Regla 3. Debe estudiarse el momento mas oportuno para iniciar la operacion

de un programa nuevo.

Utilidad y Ventajas de los Programas

1. Facilitan la utilizacién de los recursos de la empresa y la seleccién de los
mejores medios para alcanzar los fines de ésta.
2. Reducen las improvisaciones.
3. Se incrementa |a destreza para dirigir hombres, fomentan la estabilidad del
personal dirigente y estimulan su calidad moral, al exigir mayor actividad
que la rutinaria, desarrolio de la competencia profesional y un mejor
conocimiento de la empresa,
4. Disminuyen las interferencias departamentales.
5. Permiten el desarrollo y mejoramiento de procedimientos y sistemas.

5. Dan una base técnica y de operacién continua para la delegacion

de autoridad, reduciendo el tiempo de capacitacién.
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Clases de Programas

Los programas pueden ser. generales (foda la empresa) o particulares (un
solo departamento) y su duracién a corto plazo (menos de un afo) o a largo

plazo (mas de un afio).

Los programas deben disefarse a efecto de llevar a cabo la realizacion de un
curso de accidn previamente decidido, ya que en ellos estan fundidos los
objetives, las politicas y procedimientos, a fin de obtener un sistema de

caracter normativo.

Existen diversos tipos de programas, segun el objetivo de los mismos. En
los programas existe toda una jerarquia: los hay basicos o maestros,
derivados, departamentales ¢ seccionales; los referidos a una obra, a un
proyecto o a la venta de un producto especial; también los hay muy

detallados o concretos, sea para una maguina, una persona o un puesto.

Como realizar un Programa

Se debe comenzar por:

a) Fijar los objetivos

b) Determinar las etapas principales, establecer las etapas mas
importantes que conduciran hacia la meta.

c) Establecer prioridades, en orden de importancia.

d} Fijar fechas objetivo. La cronologia para la fijacion de fechas
objetivo, es importante para que se cumpla cada etapa del
programa en el tiempo pianeado.

e) Determinacién de detalles. Los detalles deben delegarse a un
subordinado para que este los determine con ayuda de su

personal, teniendo en cuenta las fechas objetivo fijadas.
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f) Revisiobn y coordinacion. Es la Ultima etapa, los programas deben

ser revisados y coordinados para asegurar la uniformidad de los

objetivos, esto es mediante una junta de comité, proporcionando

una copia de los mismos a todas las persanas que intervienen en el
programa.

El éxito de un programa depende de que se utilice la técnica apropiada y la

colaboracién de los miembros principales.

1.7 SEGUIMIENTO DEL APRENDIZAJE

Toda accion educativa y de desarrollo humano requiere de un seguimiento
adecuado, que asegure una actualizacion permanente del personal. Con el
tiempo se realizan progresos en las diferentes areas de trabajo, los oficios
pueden cambiar, salen nuevos equipos y productos al mercado y aunque los
cambios muy graduales sino hay una actualizacién, con el tiempo muchas

destrezas se van quedando obsoletas.

En este sentido, la estrategia conocida como “Educacién Continua” tiene
especial importancia por que plantea primero, la necesidad permanente de
adquisicidon de conocimientos y de vivencias que actualicen y desarrollen a
la persona en un ambito personal y profesional, y segundo, la programacion
eficazmente planificada de eventos y actividades educativas que satisfagan

las necesidades individuales y grupales.

El empleado debe disponer de los medios para mantenerse actualizado:
tiempo y oportunidades y para obtener buenos resultados, deben adoptar su

propia motivacion y responsabilidad.
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1.8 TIPOS DE ENTRENAMIENTO

El entrenamiento puede ser de diversos tipos: para supervisores, para ejecutivos,
para empleados, que ya tienen cierto tiempo dentro de la empresa y para
empleados de nuevo ingreso, asi como entrenamiento correctivo o en el

entrenamiento para ascender en la escala promocional,

Algunas de las razones por las cuales se considera indispensable el

entrenamiento son las siguientes ©:

1. En el caso de los empleados de nuevo ingreso. El entrenamiento ayuda a
desarrollar sus habilidades.

2. Hace mas eficientes a ios empleados. El trabajador puede hacer su labor
en menos tiempo y con menor esfuerzo. La produccion se incrementa, el
desperdicio disminuye y los costos de produccién bajan.

3. Fomenta el entusiasmo. Un trabajador bien entrenado esta mas satisfecho,
desarrolla mas estimacion y mayor confianza en si mismo.

4. Contribuye a la estandarizacién. Al ensefarse los métodos adecuados se
reduce la posibilidad de que cada individuo desarrolie sus propios sistemas
de trabajo.

5. Facilita el trabajador del supervisor. Se requiere menor tiempo parea
corregir los errores, y el supervisor tiene que vigilar menos a sus
subordinados para asegurarse de que trabajan correctamente.

6. En la industria reduce los accidentes. El trabajador bien entrenado, conoce

los peligros de su trabajo y sabe evitarlos.

6Salvador Mercado, Administracién Aplicada Teoria y Practica 1*. Parte, Limusa. México 1990, pp 448
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1.9 METODOS DE ENTRENAMIENTO

Los métodos de entrenamiento se pueden clasificar de tres formas: ’

a) En cuanto al uso
b) En cuanto al tiempo
¢) En cuanto al lugar de aplicacion

a) En cuanto al use, se pueden clasificar en:

1. Entrenamiento orientado al contenido: Es la transmision de
conocimientos o de informacién.

2. Entrenamiento orientado al proceso: Esta disefiado para
cambiar actitudes, desarrollar conciencia de si mismo y de los
demas, y desarrollar habilidades interpersonales.

3. Entrenamiento Mixto: No solo se transmite informacion, sino

que también se intenta cambiar actitudes y comportamientos

b) En cuanto al tiempo, pueden clasificarse en dos tipos: antes del
ingreso  al ftrabajo (entrenamiento de induccion de integracion), vy

después del ingreso al trabajo.

1. Entrenamiento de induccion o de integracion en la empresa:
Busca la adaptacidbn y la ambientacién inicial del nuevo
empleado a la empresa y al ambiente social y fisico donde va a
trabajar. Por lo general se hace a través del llamado programa

de integracion o induccién.

Tldalbeno Chiavenato, Administracidon de Recursos Humanos, MeGraw-Hill, Colombia 1997
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2. Entrenamiento después del ingreso al trabajo: En todo
momento, hay alguien que se estd entrenadc en alguna cosa.
Para que sea realmente eficiente el entrenamiento, deben
hacerse mediante una programacién general que interese tanto
a los empleados, como a la empresa. El entrenamiento después
del ingreso al cargo, puede llevarse a efecto en dos formas:
Entrenamiento en el sitio de trabajo (en servicio), o fuera del

sitio de trabajo ( fuera de servicio).

¢) En cuanto al lugar de aplicacién: Como lo acabamos de mencionar,

puede ser dentro del trabajo o fuera del trabajo.

1. Entrenamiento en lugar de trabajo: Se puede proporcionar a
empleados y supervisores, a través de funcionarios,
supervisores o especialistas de staff. Es la manera mas comin
de transmitir las ensefianzas necesarias a los empleados,
ademas de ser practico ya que el empleado aprende mientras
trabaja.

2. Entrenamiento fuera del lugar de trabajo. Los programas de
entrenamiento fuera del servicio, no estdn muy relacionados
directamente con el trabajo. La principal ventaja que ofrece es
que se dedica toda la atencidn al personai entrenado, lo que no

es posible cuando esté involucrado en la tarea de produccion.
1.9.1 Técnicas de Entrenamiento

Para que el entrenamiento sea el efectivo y cbtenga los mejores resultados,
deben tenerse en cuenta las técnicas mas adecuadas, que cumplan con los
objetivos propuestos para la solucibn de necesidades, mencionaremos
algunas de ellas: ®

8 Fernando Arias Galicia, Administracién de Recursos Humanos, Trillas, México 1981 pp. 325
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¢ Rotacién de personal entre diversos propuestos
e Lecturas dirigidas

* Redaccién de articulos

s Anadlisis de casos

e Discusiones dirigidas

+ Seminarios

» Mesas redondas

* \Viajes de estudios

+ Conferencias

+ \Videoconferencias

+ Retiros

¢ Dramatizacicnes

s Cursos internos y/o externcs
+ Etc.

1.9.2 Ayudas Didacticas

Las ayudas didacticas de entrenamiento, son auxiliares importantes de la
comunicacion y aceleran el aprendizaje, disminuyen el esfuerzo del
comunicador y el esfuerzo del receptor y se aprende mas en menos tiempo.
Algunos de los tipos de ayudas didacticas son las siguientes:

» Peliculas con y sin sonido.

o Carteles, manuales, graficas y boletines.
« Trasparencias

* Grabaciones

+ Diagramas

+ Proyector

+ Rotafolio

« Fotografias

21
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e Pizarrén.

« Eic.

1.10 APLICACION DE LA TEORIA DEL APRENDIZAJE

Cualquiera que sea el tipo de entrenamiento que se resuelva impartir, vale la

pena prestar atencion a los principios del aprendizaje. °

La motivacién. Para que un empleado se beneficie del entrenamiento,
tiene que estar deseoso de mejorar su habilidad y desempefio de! trabajo,
para aumentar sus probabilidades de ascenso. La retribucién que reciba la
compafiia por su inversién en la capacitacion dependera, naturalmente del

nivel general de espiritu de trabajo en la organizacion.

Por otra parte una motivacidon excesivamente intensa puede obstaculizar el
aprendizaje, pues si un individuo se pone demasiado tenso y temeroso, o si
se fija metas superiores a su capacidad, los resultados serdn una aguda

desilusion y pérdida de motivacién.
Ei refuerze. Es algin estimulo o recompensa para que el individuo
aprenda. No es necesario que sea tangible, puede ser el sentido de progreso

personal y realizacion, estimulo o elogio de una personal de fuera, como el

maestro.

® Strauss George/Sayles Lecnard R , Personal. Pretice Hall, México 1981, pp 412-415
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Deben usarse recompensas en vez de castigos, ya que el efecto de las
primeras es mas deseable y los castigos producen resentimientos y hasta

fijacién dando lugar a que se repita una y otra vez.

La retroalimentacion. Para que el refuerzo sea efectivo en mejorar el
rendimiento, tiene que existir retroalimentacion o conocimiento de los
resultados. A menos que sepa cuanto se estd acercando a las normas
deseadas, no podrd mejorar su desempefio. Esto significa que el supervisor
no debe hacer contacto con su subalterno solo cuando cometa algin error.
El que estd aprendiendo también necesita saber cuando ha tomado una
decision correcta.

La retroalimentaciéon de los resultados se debe hacer lo mas pronto posible,
después del desempeno del aprendiz, y en una forma continua, como se ha

mencionado anteriormente.

Aprender haciendo. El proceso de aprender es mas eficiente cuando el
alumno toma parte activa en él y no se limita a escuchar instrucciones.
Cuando mayor sea el numero de sentidos comprometidos tanto mas efectivo

sera el aprendizaje.

Repeticién espaciada. Muchos experimentos han demostrado que Ia
repeticidbn espaciada - esto es periodos de aprendizaje distribuidos en el
tiempo -, es mas eficiente que tratar de aprenderlo todo de una sola vez y
evita que lo aprendido se clvide.

(2]
[P
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111 PRINCIPIOS DE LA CAPACITACION

1. La capacitacion no es sinénimo de educacién. La capacitacion o
entrenamiento en las empresas forma parte de la educacién y de la

formacion integral de las personas.

2. La capacitacion es aprendizaje y el aprendizaje es cambio de conducta, por lo
tanto, los cambios que se produzcan en los trabajadores deben ser producto
de necesidades previamente diagnosticadas y reforzadas en la linea de
trabajo.

3. La capacitacién solo constituye un insumo de la productividad, por lo tanto, los
programas de entrenamiento que se dirjan a incrementarla, deben formar
patte de programas mdas amplios de mejoramiento organizacional, que
enlacen o conecten los cambios de conducta, con los cambios de estructura,
sistemas, normas, filosofia, procedimientos y tecnologia.

4. La capacitacion efectiva es la que desarrolfa habilidades, incrementa
conocimientos y modifica actitudes, segin el rumbo que marquen los

objetivos que se disefian, para cada caso en particular.

5. Los contenidos de un curso, su melodologia, el tiempo asignado y los
materiales, deben ser producto del alcance y profundidad que indiquen los
objetivos. El capacitador que no conoce los objetivos que debe lograr, no

sabe a donde debe flegar.

6. La capacitacion, es sinonimo de aprendizaje, por lo que cualquier
conocimiento que no modifique al individuo, se puede considerar como
ensefianza pero no como capacitacion. Los cursos no deben probar su

efectividad por la cantidad de conocimientos que una persona adquiere, si
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no por la calidad del cambio, de modificacién o de transformacidn que ese

conocimiento provoca en las personas que reciben este estimulo.

7. La capacitacion efectiva debe ser la especifica ensefianza, para la especifica
necesidad, por lo tanto, un programa debe ser siempre originado por un
problema o una necesidad. Si un evento no se orienta a reducir ese
problema o a satisfacer esa necesidad, estrictamente no se justifica su
desarrollo.

8. La capacitacién enfocada a la productividad, debe orientarse a contestar
problemas organizacionales, y sus resultados se deben apreciar en la medida
en que esos problemas han sido superados y en relacion del costo —

beneficio logrado en su aplicacién.

9. La capacitacion al igual que Jas medicinas, puede ser peligrosa. Un curso de
reingenieria, por ejemplo si es mal dirigido puede provocar malestar a la
empresa, al propiciar cambios de conducta no adecuados, por su parte,
sobrecapacitar puede despertar falsas expectativas en los trabajadores.

10. La capacitacion igual que la medicina, para tener éxito, debe cumplir con los

siguientes requisitos:

* Conocer el malestar y detectar las causas (Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion)

+ Elaborarse con el tipo y cantidad de ingredientes necesarios
para curar la necesidad detectada (Disefio  didactico,
metodologia, técnicas y material de apoyo)

= Administrarse y  dosificarse  bajo  tratamiento  estricto
(Conduccién y dosificacion del aprendizaje)

e Verificar hasta que punto la necesidad ha sido superada
{Evolucion de cambios o de conducta y evaluacion de

resultados)
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« Tomar medidas suplementarias, para evitar que el malestar
vuelva {Seguimiento, reentrenamiento y reforzamiento, asi como
modificacion de factores organizacionales que se adecuen a
estas nuevas conductas modificadas)

» Ser diagnosticada, administrada y controlada por un médico
experto {la capacitacion al igual que las medicinas, debe ser
diagnosticada, administrada y controlada por un conocedor)

112 NECESIDADES DE CAPACITACION

Es importante mencionar que muchos problemas de desempefio, se explican
por factores ajenos a la capacitacién, por lo que no deben considerarse,
sinénimos a la necesidad de capacitacién y el desempefio ineficiente, sclo
algunos problemas de desempedio se deben a la falta de conocimientos,
habilidades manuales y actitudes,

1121 Conceptos

“Las necesidades de entrenamiento, pueden ser definidas como la diferencia
entre los objetivos de una organizacion, un departamento o una unidad, o la
descripcion del cargo de un funcionario y la realizacion actual y real de esos
objetivos™®

Un concepto que es de mayor utllidad para las empresas pequefas y

medianas, que carecen de descripcion de puestos seria la siguiente:

o Chiavenate Idalberio, Administracién de Recursos Humanos, McGraw Hill, Colombia 1997, pp 468
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Necesidad de capacitacion, es la falta de conocimientos, habilidades
manuales y actitudes del trabajador relacionados con su puesto actual o

futuro, o la diferencia entre éstos y los que exige su puesto actual o futuro.

112.2 Importancia de la D.N.C.

Su importancia se debe a que:

1. Proporciona informacion necesaria, para elaborar o
seleccionar cursos y/lo eventos que la empresa
requiera.

2. Elimina la tendencia de capacitar por capacitar.

3. Propicia la aceptacion de la capacitaciéon, al satisfacer
problemas cuya soluciébn mas recomendable es la de

preparar mejor al personal.

4. Asegura en mayor medida, la relacion con los

objetivos, los planes y los problemas de la empresa.

5. Genera los datos esenciales para permitir, después de
varios meses realizar comparaciones a través del
seguimiento, de los indices de produccién, rechazos,

desperdicios, etc.
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1123 ;Qué son las necesidades de capacitacion?

Las necesidades de capacitacion
son:

Un vinculo entre los objetivos
de la empresa y las acciones de
capacitacién

Una garantia de que la
capacitacién es la mejor
alternativa para un problema
dado.

El punto de partida para planear
el desarrollo del personal.

El fundamento en que se basan
tos planes y programas de
capacitacion.

El principio de la
sistematizacion de las acciones
de capacitacion dentro de la
empresa.

El conjunto de datos que deben
estar presentes, en las etapas
siguientes de la capacitacién, ya
que constituyen el criterio
orientador mas importante.

El reflejo de los intereses de los
trabajadores de la empresa.
Algo  dindmico, que se
transforma en la medida en que
las personas y las empresas,
sufren modificaciones, ya sea
por cambios planeados o por el
paso del tiempo.

Hechos que no pocas veces los
trabajadores vy  sus Jefes
inmediatos  desconocen, o
respecto a los cuales tienen
ideas poco precisas.

El resultado de un proceso
sistemdtico y muchas veces
complejo, en el que se
recomienda,  participen ¢l
personal, los jefes inmediatos,
ademas de los directivos

Las necesidades de capacitacién
NO son:

Las peticiones de jefes de un édrea
y supervisores por resolver sus
problemas. en especial los de su
personal.

Las solicitudes de directivos,
jefes y supervisores. para que el
personal sea responsable y se
interese en el trabajo.

La lista de temas que
proporcionan los jefes de drea y
supervisores, para que s
impartan cursos.

La seleccion poco razonada, de
cursos que se ofrecen a la
empresa, ¥ a los cuales se debe
asistir, o enviar a algin
subordinado.

La garantia de que la capacitacién
sera un €xito,

Demorar  innecesariamente  la
iniciacion de los cursos.

El resultado de un trabajo estéril,
que consiste en “husmear” por
toda la empresa y averiguar
hechos que no competen al
especialista en capacitacion.

La parte inicial de la capacitacion,
que se realiza Gnicamente una vez
y para siempre.

La manifestacion de la inquietud
de los jefes y supervisores.

Los bajos niveles de escolaridad.

Fuente: Alejandro Mendoza Nufiez, Manual para determinar Necesidades de Capacitacion, Trillas,
Meéxico 1991, pp
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1.13 EL CICLO DEL ENTRENAMIENTO

El entrenamiento es el acto intencional de proporcionar lo medios, para hacer
posible el aprendizaje que surge dentro del individuo, como resultado de los
esfuerzos de ese mismo individuo, compiementandolo y reforzandolo con una
actividad planeada. Por lo que el entrenamiento es una secuencia programada de

eventos.

El entrenamiento implica, un proceso compuesto por cuatro etapas que son:

1. Entradas (diagndstico de necesidades de entrenamiento)

2. Proceso u operacién (programacion del entrenamiento
para atender las necesidades)

3. Salida (personal con conocimientos, actitudes vy
habilidades). Exito organizacional.

4. Retroalimentacién (evaluacién de los conocimientos y

resultados)

1.13.1 Etapas del entrenamiento

En términos amplios, el entrenamiento involucra, un proceso compuesto por cuatro

etapas:

1. Determinacién de necesidades de entrenamiento
{diagnéstico)

2. Programacion del entrenamiento para atender las
necesidades

3. Implementacién y gjecucion

4, Evaluacién de los resultados
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El entrenamiento cubre una secuencia programada de eventos que pueden

ser visualizados como un proceso continuc de la siguiente forma:

a) Necesidades especificas de entrenamiento
b) Aplicacion de los principios de! aprendizaje
¢) Métodos adecuados, para la instruccién

d) Recoleccion de material y datos

€} Elaboracion del programa

f) Entrenamiento de instructores

g} Ejecucion

h) Evaluacion y control

i) Informe de entrenamiento

1.13.1.1 Determinacién de Necesidades de Entrenamiento

Como ya lo mencionamos, es la primera etapa del entrenamiento, y puede
efectuarse en diferentes niveles de analisis.

a) Analisis de la organizacion total: el sistema organizacional.

b} Analisis de los recursos humanos: el sistema de entrenamiento

¢) Andlisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de
habilidades.

Cabe senalar que no importande a que nive! se investiguen las necesidades
de entrenamiento, estas siempre se efectuaran en orden de prioridad o
urgencia.

a) Andlisis organizacional total: el sistema organizacional
La filosofia de entrenamiento, va iigada a los objetivos de la organizacién.

Para determinar esta filosofia se hace un analisis a toda la empresa, desde

sus objetivos, sus recursos y la distribucion de éstos para llegar a los
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objetivos, ademas del ambiente socioeconémico y tecnologico en el cual
esta situada. De este analisis surge el plan de lo que debe ensefiarse y se

establece la filosofia del entrenamiento para toda la empresa.

En el analisis organizacional se deben tomar en cuenta todos los factores
(ptanes, fuerza de trabajo, datos de eficiencia organizacional, el clima
organizacional, etc.) que indiquen costos y beneficios del entrenamiento, en
comparacién con ofras estrategias capaces de alcanzar los objetivos

empresariales, para determinar la politica global de entrenamiento.

A nivel organizacional, como es de imaginarse se presenta gran dificultad
para identificar las necesidades de entrenamiento, asi como los objetivos de
entrenamiento, los cuales deben estar ligados a las necesidades de la
organizacion. Por lo que no hay que perder de vista que el éxito de un
programa de entrenamiento, depende de que tan bien hayan sido

identificadas esas necesidades.

Es importante recordar que conforme crecen las organizaciones, sus
necesidades de entrenamiento cambian, por lo que debe hacerse una
investigacién periédicamente para determinar las nuevas necesidades Yy

satisfacerlas adecuadamente.
b) Analisis del facter humano: el sistema de entrenamiento

En el analisis del factor humano, se verifica si el personal es suficiente, tanto
en cantidad como en calidad para satisfacer las necesidades actuales y

futuras de la organizacion.

Los empleados deben contar con las habilidades, conocimientos y actitudes

que requiere la organizacion y es importante determinar, si estos son
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lograr un desamollo con e] entrenamiento, o si es necesario fngresar nuevo

personal a la empresa.

Los pasos recomendados, para hacer un analisis del factor humano son, mediante

el examen a los siguientes datos para cada cargo.

Nidmero de empleados.

Numero de empleados necesarios.

Edad de cada empleado.

Nivel de calificacion exigido por el trabajo.

Nivel de conocimientos exigido por el trabajo

Actitud de cada empleado con relacion al trabajo y a la empresa.
Nivel de desempefio cualitativo y cuantitativo.

Nivel de habilidad de conocimientos de cada empleado para otros trabajos.

© @ N oA W

Potencialidades de reclutamiento interno.

10. Potencialidades de reclutamiento externo.

11. Tiempo de entrenamiento necesario para la mano de obra reclutable.
12. Tiempo de entrenamiento para ios nuevos empleados.

13.indice de ausentismo.

14.Indice de rotacién de mano de obra.

15. Descripcion del cargo.

¢) Analisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de
habilidades.

El analisis se hace a nivel del cargo, tomando en cuenta los requisitos que exige el

cargo a su ocupante. El entrenamiento debe considerar el cargo para el que se

debe entrenar a la persona.
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El andlisis de operaciones y tareas por lo tanto consiste en estudios definidos para
determinar que tipos de comportamiento, habilidades, conocimientos, actitudes y
caracteristicas de personalidad, deben tener los empleados para desempefiar

adecuadamente las funciones en sus cargos.

“Una necesidad de entrenamiento a nivel de cargo es la diferencia entre los
requisitos exigidos por el cargo y las habilidades actuales del ocupante del

cargo™™

1.13.1.2 Programacion del Entrenamiento

Una vez efectuada la determinacion de las necesidades de entrenamiento se hace
la planeacion, antes de realizar el siguiente paso que es la programacion y esta

debe incluir:

a) Elenfoque de una necesidad especifica cada vez.

b) La definicion clara del objetivo de entrenamiento.

c) La division del trabajo a ser desarrollado, en modulos, paquetes o ciclos.

d} La determinacion del contenido del entrenamiento, considerando Ia
cantidad y calidad de la informacién.

e} La eleccion de los métodos de entrenamiento, considerando la tecnologia
disponible.

f) La definicion de los recursos necesarios para la implementacion del
entrenamiento, como tipo de entrenador o instructor, recursos
audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarias, materiales,

manuales, etc.

" Chiavenate Idafberto. Administracion de Recursos Humanos, McGraw-Hill, Colombia 1997, segunda

edicién, pp 425
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g) La definicion del personal gue va a ser entrenado, considerando el nomero
de personas, disponibilidad de tiempo, grado de habilidad, conocimientos y
tipos de actitudes y caracteristicas personales de comportamiento.

h) El lugar donde se efectuara el entrenamiento, considerando las alternativas
como: en el puesto de trabajo, fuera del mismo, en la empresa o fuera de
elfa.

i) La época del entrenamiento, considerando horario y ocasion mas propicia.

iy Elcélculo de la refacion costo - beneficio del programa.

k) El control y evaluacion de los resultados, considerando la verificacion de los
puntos criticos que requieren ajustes o cambios en el programa para

mejorar su eficacia.

Hecho lo anterior, se procede a efectuarla programacion del entrenamiento,

considerando y analizando los siguientes aspectos: 2

¢ Cudl es la necesidad?

¢Donde fue sefialada por primera vez?

¢ Ocurre en otra area o en otro sector?

& Cual es su causa?

¢ Es parte de una necesidad mayor?

£ Como resolverla, por separado o combinada con otras?

¢ Se necesita alguna indicacién inicial antes de resolverla?

NN~

¢La necesidad es inmediata?

o

¢ Cual es su prioridad con respecto a las demas?

10. ¢ La necesidad es permanente o temporal?

12 {Cuantas personas y cuantos servicios alcanzara?
13. 4 Cual es el tiempo disponible para el entrenamiento?
14 ¢ Cual es el costo probable del entrenamiento?

12 Chiavenato, Op. Cit.. pp. 429

34




CAPITULO 1 CAPACITACION

15 ¢Quién va a ejecutar ef entrenamiento?

También debe conocerse la siguiente informacién para disefar la

programacion del entrenamiento:

1. ¢ Quién debe aprender? El personal "X"

2. ¢Quien debe ensefiar? Entrenador o instructor

3. ¢Acerca de qué entrenar? Tema o contenido

4. ; Donde entrenar? Lugar fisico

5. ¢ Como entrenar? Métodos y/o recursos necesarios
6. ¢ Cuando entrenar? Epoca y horario

7. ¢ Cuanto entrenar? Volumen, duracion o intensidad
8. ;Para qué entrenar? Objetivos o resultados esperados

1.13.1.3 Ejecucion del entrenamiento

Ya elaborada la programacion, el siguiente paso es la ejecucion del mismo.
En ésta etapa interviene el aprendiz ( personas de cualquier nive! jerarquico
de la organizacion, que necesitan aprender o mejorar sus conocimientos en
alguna actividad o trabajo}) y el instrucfor (persona de cualgquier nivel
jerarquico de la organizacién, expertos © especialistas en determinada
actividad o trabajc y que transmiten sus conocimientos de manera
organizada a los aprendices), entre los cuales se da una relacidon de
instrucciéon - aprendizaje, entendiendo como instruccion la ensefianza
organizada de cierta tarea o actividad y como aprendizaje, la incorporacién

al comportamiento del individuo de aquello que fue instruido.

Para llevar a cabo una adecuada ejecucion del entrenamiento se deben

considerar los siguientes factores:
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Adecuacion del programa de entrenamiento a las necesidades de la
organizacién. El entrenamiento serda la solucidn de las necesidades
diagnosticadas.

La calidad del material de entrenamiento presentado. E| material de
ensefianza debe facilitar Ja comprensién del aprendiz, por fo que se debe
planear perfectamente para facilitar la ejecucién del entrenamiento.

La cooperacién de los jefes y dirigentes de la organizacién. Es
necesaria la cooperacién del personal y el apoyo de los dirigentes, por que
éstos ejercen una influencia decisiva sobre los empleados.

La calidad y preparacién de los instructores. El éxito de la ejecucion
dependera del interés, del esfuerzo y del entrenamiento de los instructores.
Los instructores deben reunir ciertas cualidades personales: facilidad para
tas relaciones humanas, motivacion para la funcién, capacidades
didéacticas, exposicién facil, conocimiento de la especialidad, etc.

La calidad de los aprendices. La calidad de los aprendices influye de
manera tal, que los mejores resultados se obtienen con una adecuada
seleccion de ellos, disponiendo asi de las personas mas adecuadas para

cada cargo.

1.13.1.4 Evaluacidn de los resultados

La evaluacion de los resultados obtenidos, es la etapa final del proceso de

entrenamiento. Para ello, se debe revisar hasta qué punto el entrenamiento

produjo las modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados y

demostrar si los resultados del entrenamiento tienen relacién con las metas de la

empresa. También es necesario determinar si las técnicas de entrenamiento

fueron las mas efectivas.

De acuerdo al nivel de analisis empleado, como se menciona en la determinacion

de necesidades, la organizacién total, los recursos humanos u operaciones y

tareas, los resultados de! entrenamiento deben ser:
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a) Evaluacién a nivel de la organizacién total. ™

El entrenamiento es un medio para aumentar la eficacia y debe proporcionar
resultados como:

1) Aumento de la eficacia organizacional.

2) Mejoramiento de la imagen de la empresa.

3) Mejoramiento del clima arganizacional.

4} Mejores relaciones entre empresa, empleado.
9) Facilidad en los cambios y en la Innovacion.
6) Aumento de la eficiencia, etc.

b) Evaluacion a nivel del factor humano
A este nivel, se deben encontrar resultados como:

Reduccion de la rotacion de personal.

Reduccion del ausentismo.

Aumento de la eficiencia individual de los empleados.
Aumento de fas habilidades de las personas.

Evaluacién del conocimiento de tas personas

@ ek wN -

Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas, etc.
c¢) Evaluacién a nivel de operaciones y tareas

E! entrenamiento puede proporcionar resultados como:
1. Aumento de la productividad

2. Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios

3 Chiavenato, Op. Cit., pp. 441-442
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3. Reduccidn del ciclo de la produccidn
4. Reduccion del tiempo del entrenamiento
5. Reduccion del indice de accidentes

6. Reduccién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, etc.

Desde el punto de vista mas amplio, el entrenamientc parece ser una

respuesta para la supervivencia y crecimiento organizacional.

1.14 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

La Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su Titulo Sexto
que habla del Trabajo y la Prevision Social, Art. 123 inciso A Fraccion X,
menciona que la capacitacion es una obligacién que tienen todas las
empresas:

“Las empresas cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores capacitacion o entrenamiento para el
trabajo. La ley reglamentaria, determinard los sistemas, métodos vy
procedimientos conforme a los cuales los patrones deberdan cumplir con
dicha obligacién".

En la ley Federal de Trabajo, se indica todo lo referente a la Capacitacién y
Entrenamiento de los Trabajadores, en el Capitulo IlI-Bis, Articulos 153-A al
153-X.

Como ejemplo nos menciona la forma en que se deben constituir las
Comisiones Mixtas de Capacitacién y Entrenamiento, que son los
organismos que de acuerdo al articulo 153-1, se constituyen en cada
empresa con igual numero de representantes de los trabajadores y del
patron, con el propasito de vigilar el cumplimiento de la obligacién patronal

de capacitar a sus trabajadores.
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Las actividades a realizar para cumplir con este objetivo son las siguientes:

1. Designar a los representantes patronales
2. Realizar juntas y reuniones

3. Promover la capacitacion entre el personal

En los Articulos 1563-A, 163-F, 153-N, 153-Q y 153-R, nos habla de los Planes
y Programas de capacitacién que se deben presentar ante la Secretaria de

Trabajo y Prevision social para su registro.

Estos ordenamientos sefalan que para el caso de las empresas que cuentan
con un Contrato Colectivo de Trabajo, la presentacion de los planes y
programas deben hacerse dentro de los 15 dias siguientes a la celebracion,
revision o prorroga del mismo, mientras que las empresas que no se rigen
bajo esta forma contraclual estan obligadas a presentar sus programas

dentro de los primeros 60 dias de los afios impares.
Las actividades a realizar para cumplir con este objetivo son las siguientes:
Determinar su cobertura

Registrarios con oportunidad

Presentar las modificaciones cuando sea necesario

LN =

Garantizar su veracidad

Las constancias de Habilidades Laborales, que son los documentos que
expide la empresa y que son autentificadas por la Comision Mixta de
Capacitacion y Entrenamiento, acreditan al trabajador haber llevado vy
aprobado el programa registrado para un determinado puesto y deben
enviarse a la Secretaria de Trabajo y Prevision Social, con copia de las

mismas y con la cual se comprueba el cumplimiento de su obligacion.
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Las actividades a realizar para cumplir con este objetivo son tas siguientes:

Elaborarlas ocportunamente
Garantizar su veracidad
Actualizarias segun se requiera

bl e

Entregarlas ante la ST y PS

El Instituto Mexicano del Seguro Social, en cumplimiento con las
disposiciones legales, en cuanto a Capacitacion en su Contrato Colectivo de
Trabajo, Clausula 114 menciona "“El Instituto y el Sindicate, considerando
esencial el desarrollo de los trabajadores, asi como la elevacion de su
calidad de vida, acuerdan la permanente imparticibn de cursos de
capacitacion y entrenamiento, actualizacién y orientacién, para todos los
trabajadores de base. Las dependencias del Instituto, se sujetaran en lo
referente a la capacitacién, entrenamiento, actualizacidén y orientacién
invariablemente a lo dispuestc en el Reglamento de Capacitacion vy
Entrenamiento, que forma parte del mismo C.C.T. En todos los casocs se
impartird la capacitacion dentro de la jornada de trabajo y el
aprovechamiento de los cursos a que se refiere ésta clausula son objeto de

evaluacién”."

14 ¢ ontrato Colectivo de Trabajo IMSS-SNTSS, México 1999 — 2001
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2.1 CONCEPTO DE CALIDAD

Para los técnicos profesionales y funcionarios publicos la calidad significa que los
productos o servicios de una compaiiia respondan a los estandares establecidos

dentro de la organizacion.

La calidad se aplica principalmente al factor humano, es decir a la actitud y
comportamiento de la gente, que hace un producto o entrega un servicio. Por lo
tanto las expectativas pueden ser tanto internas como externas, las externas las
que esperan los clientes y las internas son las que se establecen a los

departamentos y al personal de la empresa.

La calidad es un objetivo alcanzable, no es solo hacer las cosas bien, es un
esfuerzo continuo por mejorar con requisitos que deben satisfacer las necesidades

del cliente.

Calidad es asegurar que se cumplan las expectativas del cliente, desde el disefio

de un producto, durante su proceso y hasta ser utilizado.

Podemos decir entonces que si los clientes estan contentos con la forma en que
se les proporcioné un servicio o realizé un producto, se cumplieron los objetivos de

calidad.
En las empresas de servicios, un servicio de calidad es aquel en el cual Jos

empleados deben estar involucrados, midiendo los resultados de ésta gracias a la

respuesta de los clientes.
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2.2 1A CONCIENCIA DE LA CALIDAD

Crear conciencia de la calidad en todos los miembros de la empresa, no se logra
con una platica o con capacitar bien en lo que se tiene que hacer. La calidad
depende del esfuerzo y colaboracion de todos y cada uno de los miembros de

cada departamento que interviene en el proceso.

Quien decide si se logré la calidad es el cliente y si falla algunc de los procesos
inmediatamente se refleja en la insatisfaccion ¢ perdida del cliente. Por esto para
crear una conciencia de la calidad, se requiere de una capacitacion permanente
en la que se sensibilice a todos los miembros de la empresa a través de

resultados.

23. LOQUEESY LOQUENO ES CALIDAD

CALIDAD ES:

® Una filosofia

Ajustarse a los estandares de perfeccion
Previsién

Seguir una guia especifica

* Un preceso que dura toda la vida
Compromisoc

Apoyo a los supervisores

Una actitud positiva

Liegar a acuerdos

Voluntad de comunicacién
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Comprension de su propio proceso

Prever las posibilidades de error
CALIDAD NO ES:

Un arreglo rapido

Simplemente hacer bien las cosas
Unicamente inspeccion

Una actitud conformista

Un programa de motivacién
Coincidencia

Tomar resoluciones al azar

Hacer sus propias cosas

Datos aisladcs

Deteccién de errores hasta et final

24 BENEFICIOS QUE SE OBTIENEN AL ADOPTAR UN PROGRAMA DE
CALIDAD

Entre los beneficios que se obtienen podemos enlistar los siguientes:

* Elser lucrativo

* Disfrutar de los resultados

* Reforzar los estandares de personales de calidad
* Conservar la confianza de |os clientes

* Conseguir la ieaitad de los clientes

* Acrecentar la satisfaccion de los clientes

* Mantener la vitalidad de a organizacion
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Aprovechar la creatividad de los empleados
Desarrollar una buena reputacion
Promover la dignidad humana
Reducir costos
Retener a los empleados
Incrementar la productividad
Contribuir con |a sociedad
Resolver los problemas eficazmente
Motivar la competitividad
Sembrar la cooperacién interna

Emplear los avances tecnologicos

2.5 ESTANDARES DE CALIDAD

Las organizaciones deben atender los estandares personales de calidad en los
clientes, como a tos estandares de calidad de la propia organizacién para brindar

un servicio o producto de calidad que satisfaga las necesidades de los clientes.

2.5.1 Estandares personales de Calidad:

En todo momento y al lugar que acudimos aplicamos los estandares personales
de calidad por ejemplo, cuando decimos el servicio de tal restaurante es terrible
aunque la comida sea deliciosa y cada vez que compramos algun articulo como
camisas, zapatos, etc., en un almacén, evaluamos la forma en que nos tratan los
empleados. Esto se debe a los estandares personales de calidad los cuales son el
resultado de los que esperamos o nos gustaria recibir en cada servicio o producto

que compramos.
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Concepto de Estindares Personales de Calidad

‘Los estandares personales de calidad, son la prueba de fuego que utilizamos,
tanto en nosotros mismos como en el resto de la gente para ver si actuamos en la

forma en que dijimos o dimos a entender que lo hariamos™.'*

Para poder realizar un trabajo de la mejor forma y con calidad, es necesario que
cada individuo analice las actividades en las que tiene mayor aptitud o habilidad y

desarrollarlas, actuando de acuerdo con los objetivos para lograr la calidad.

2,5.2 Estandares de Calidad en la Organizacién

Los estandares de calidad en la organizacién se basan en sus objetivos y
politicas. Los objetivos se basan en lo que la organizacién quiere lograr, como
resolver problemas, fabricar productos o dar algun servicio. Para lograr el éxito de
los objetivos es necesario que el personal los conozca y esté de acuerdo con
ellos, por lo que la comunicacién debe ser efectiva para evitar el que no se lleven
a cabo o que cada persona establezca sus propias reglas, repercutiendo en costos

a la erganizacién.

Por lo anterior podemos determinar que los objetivos son el factor mas importante
para controlar la calidad y mientras mas especificos sean mejores resultados se

pueden esperar.

18 Bone Diane y Griggs Rick, Calidad en el trabajo, Ibercamericana, México 1892, pp 11
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El contrel es un método de revision que permite saber si se esta llevando a cabo lo
que se dijo en el tiempo previsto. Es primordial por lo tanto disefar los objetivos y

el contrel, con el fin de asegurar que se cumplan con las necesidades del cliente.

Para establecer el control de los estandares de calidad pueden tomarse en cuenta

los siguientes puntes:

1. Determinar los objetivos de la organizacion, los de cada division y
departamento asi como los personales.

2. Que todos ellas concuerden.

3. Decidir los métodos a seguir para alcanzar los objetivos.

4. Establecer los principios de un trabajo aceptable y estandarizarlo en
juntas.

5. Educar y entrenar a los empleados, ya que un plan no funciona si
estos no estan informados y entrenados.

6. Implementar el trabajo utilizando los estandares como guia e
incorporarlos a la tecnologia de la organizacion.

7. Revisar los resultados del trabajo durante el proceso.

8. Actuar de inmediato para corregir cualquier problema o error.

El secreto del éxito de cualquier programa de calidad estd en que, quienes
establezcan los estandares deben ser los que van a utilizarlos, por lo que los
empleados deben estar involucrados por que participan directamente en el
proceso. Ademas se obtiene un beneficio adicional, que es el compromiso de los

empleados por ser tomados en cuenta.
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2.6 LA CALIDAD DEL FACTOR HUMANO

En la actualidad se conoce que la calidad del producto o servicio depende de fa
calidad de guien los produce, por 1o que es importante atender a las necesidades
del factor humano en la organizacion, para brindar la calidad que espera el cliente,
ya que todas las personas empleamos de forma consciente o inconsciente nuestro

estandar de calidad al escoger un producto o servicio.

Anteriormente se pensaba, que con el hecho de utilizar materiales de buena
calidad y emplear maquinaria moderna, se obtendrian productos de buena calidad.
Pero por muy buenos materiales que se usen y maquinaria moderna, la calidad no
se da por si, esta la produce el hombre. De ahi la importancia de elevar la calidad
del factor humano en la empresa, apoyandolo con preparacion de forma

constante.

2.7 GCARACTERISTICAS DE UNA EMPRESA DE CALIDAD

1. Un enfoque hacia el desarrolio de calidad. La calidad se toma en serio y
forma parte de la vida cotidiana de la empresa.

2. Participacion de la direccion en el proceso de calidad. La direccién
participa visiblemente y procura satisfacer los elevados estandares que
el programa establece.

3. Usuarios o clientes safisfechos. De esta forma permanecen leales a la
empresa.

4. Empleados involucrados. Se esfuerzan y se involucran, la rotacion del

personal y el ausentismo se reduce en esta clase de empresas.
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5. Desarrollo de calidad a largo plazo. Se invierte mas en el desarrollo de
calidad que en beneficios en reduccidn de costos.

6. Objetivos de calidad claramente definidos. Los objetivos son claros para
todas las 4reas, los estandares son altos y los resultados son
constantemente contrclados y publicados.

7. Percepcion positiva del control de calidad. El c’ontrol de calidad no es
percibido como un signo de desconfianza, sino mas bien come un medio
de desarrollar y mantener la calidad.

8. Actuacién de calidad recompensada. Se recompensa de manera visible
Y es requisito previo a la promacién.

9. Inversiones en formacién y desarrollo del personal. Los empleados son
considerados como el factor mas importante de la empresa.

10.Prevencion y reduccion de emores. Inversiones considerables se
realizan para prevenir y evitar errores, se estimula el desarrollo de
aptitudes entre e personal y se ponen a prueba congcimientos nuevos.

11.Nivel de decisién apropiados. Las decisiones son tomadas en el nivel
que pueden satisfacer las exigencias de calidad.

12. Enfasis tanto en la calidad humana como en la calidad técnica. Tanto en
las personas como en el proceso.

13. Acciones de fa empresa, dirigidas hacia las necesidades de los clientes.
Las mediciones de calidad tienen lugar no solo dentro de la empresa
sino también con los clientes.

14. Reconocimiento de la empresa por su papel en la sociedad. La empresa
reconoce su responsabilidad global y asume su papel de contribucion a

la sociedad.
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2.8 HISTORIA DE LA CALIDAD

El Dr. Kaoru Ishikawa, padre de los Circulos de Calidad, el Dr. W. Edwards
Deming con el Control Estadistico de la Calidad y el Dr. Joseph M. Juran con la
Administracién del Control de Calidad, formaron una serie de etapas en el

desarrollo de la calidad.

La primera etapa (1946-1950) se denomina “El Periodo de Estudio y Busqueda®.

La segunda etapa (1950-1954) se considera “El Pericdo del Contro! Estadistico de
la Calidad”. Esta fue de la introduccion, asimilacion, difusién y aplicacion.

La tercera etapa (1955-1960) es “El Periodo de la Aplicacion Sistematica del
Control de Calidad.

En 1962, ta JUSTE (Unién of Japanese Scientists and Engieneers) organizé la

primera conferencia de Control de Calidad para supervisares a nivel operativo.

En 1963, se llevd a cabo la primera conferencia en Japén, de los Circulos de
Control de Calidad con el objetivo de ensefiar las experiencias a otros
compaieros. Se presentaron 22 casos resueitos con el método de Circulos de
Calidad y esto fue el inicio de lo que se ilamd “El Milagro Japonés”, ya que con

una rapidez acelerada fue creciendo el numero de Circulos y conferencias.

En 1968, un grupo patrocinado por la JUSE, de lideres de los Circulos de Calidad
del Japon visitd los Estados Unidos de América para intercambiar conocimientos
del Control de Calidad y aprender mas de las técnicas llevadas a cabo en los
E.UA
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El profesor Donald Dewar, desarrofldo con mucho éxito un sistema de capacitacion
para los C.C., fundando el “Quality Circle Institute” y rapidamente muchas
empresas como Honeywell, IBM, Metaframe Corporation, etc. fueron adoptandolos

con magnificos resultados.

En Ameérica Latina, varias empresas han tenido logros a través de los C.C. como

Brasil, México, Colombia, Argentina y Chile principalmente.

Entre las empresas mexicanas que cuentan con el sistema de los C.C., tenemos a
HYLSA, VITRO, XEROX, NISSAN, PANASONIC, etc.

En 1872, el Centro de Productividad de Monterrey empezd a utilizar su aplicacion.
El ITESM, ha sido un fuerte impulsor de los C.C., ademas de instituciones como

infotec, Imeca, CONACYT.

En programas de Control de Calidad estan la UNAM, ESIME, Universidad del
Valle de México, Universidad Nacional de Ciencias Biolégicas, entre otras.

2.9 TEORIAS SOBRE CALIDAD

Los cuatro principales precursores de la Calidad Total son: W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Philip Crosby y Kaoru Ishikawa.

2.91 W. Edwards Deming

Como experto de estadistica, durante toda una vida la misién de! Dr. Deming ha

sido buscar fuentes de mejoramiento. En vista de que los métodos estadisticos no
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perduraban, reflexioné a cerca de fas causas de dicho fracaso y sobre cémo
evitarlo en el futuro. Gradualmente llegé a la conclusidn de que lo que se
necesitaba era una filosofia basica de administracién, que fuera compatible con
los métodos estadisticos, por los que heredé a la industria moderna un nuevo

sistema que bautizé como “Los 14 Puntos”."®

De forma general ios 14 Puntos hablan de que una empresa competitiva no puede
permanecer insensible a los defectos de calidad o a mantener empleados sin
capacitacion, estar en manos de una administracién incompetente o utilizar
métedos de trabajo obsoletos y recomienda seleccionar sclo a los proveedores
que adopten la nueva filosofia y apliquen el Control Estadistico def Proceso en su

produccion.

Adoptar y actuar de acuerdo con los 14 puntos, es sefal que la administracion
intenta permanecer en el negocio y de que pretende proteger a los individuos y
sus trabajos. Estos 14 puntos son obviamente responsabilidad de Ia alta
administracion. La calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por
la alta administracién. Estos catorce puntos se aplican en cualguier organizacion,

tanto pequefia como grande.

Los 14 puntos para la Alta Administracién
1. Tener el propésito de mejorar consistentemente el producto y
servicio, con un plan para comenzar a ser competitivos y

permanecer en los negocios. Decidir guién de la Alta Administracién

es responsable de hacerlo.

1 Mary Walton, Como Administrar con el Método Demning, Norma, Colombia 1992, pp.37-41.
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El propésito significa aceptar obligaciones como las siguientes:

a) Innovar

* Nuevos semvicios

* Nuevos materiales
Posibles cambios en métodos de produccién

* Ete.

b) Invertir en recursos
* Investigacion

* Educacién

¢) Mejorar constantemente el diseifo del producto y de los
servicios. El consumidor es la parte mas importante, por lo que esta

obligacién nunca termina.

d) Programar recursos para el mantenimiento del equipo, mobiliario

e instalaciones.

2. Adoptar la nueva filosofia. Nosotros estamos en una nueva era
economica, no podemos vivir mas con los niveles de retraso, errores,
materiales defectuosos y personas no apropiadas en el trabajo

comunmente aceptados.

3. No depender mas de la inspeccién masiva. En lugar de esto se debe
tener evidencia estadistica, ya que la calidad se construye.
Las firmas norteamericanas inspeccionan un producto de manera
caracteristica cuando sale de la linea de produccién, fos productos
defectuosos se desechan o se reprocesan, tanto lo uno como o otro es
innecesariamente costoso. En efecto, una compaiiia les esta pagando a

los trabajadores por hacer un trabajo defectuoso y luego por corregirlo.
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La calidad no se logra mediante fa inspeccién, sino mediante el
mejoramiento del proceso. Con la instruccion los trabajadores pueden

buscar y conseguir el mejoramiento.

. Poner fin a la prictica de hacer negocios teniendo como base los
precios de la marca. En su lugar, se debe depender de medidas
significativas de calidad junto con el precio. Eliminar proveedores que no
califiquen con evidencia estadistica la calidad.

El precio no tiene significado sin un grado de calidad, y este grado es el
que se compra.

. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y
de servicio. La gerencia esta obligada a buscar continuamente maneras
de reducir el desperdicio y de mejorar |z calidad (disefio, proveedores de
materiales, composicion de materiales, mantenimiento, mejoras de

equipo, entrenamiento, reentrenamiento y supervision).

. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo. Se debe
reestructurar totalmente el enfoque del entrenamiento, ya que el
estandar muy a menudo depende si el supervisor tiene o no problemas

por alcanzar su cuota diaria en términos de cantidad, no de calidad.

. Instituir métodos modernos de supervisidn a los trabajadores de
producciéon. Se debe cambiar el enfoque de ta responsabilidad del
supervisor, de la cantidad a la calidad.

Cuando se mejora la calidad, automaticamente mejora la productividad.
La supervision pertenece al sistema y, es responsabilidad de la
administracién remover barreras que hagan imposible que el trabajador
haga su labor con orgullo. Ef trabajo de un supervisor no es decirde a la
gente que hacer o castigaria, sino orientarla. Ademas debe avisar a la

alta administracion las condiciones correctivas necesarias.
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Desterrar el temor. Romper el miedo a fin de que cada quién se
exprese sobre lo que esta bien y los que no esta bien en el trabajo, de
manera que cada cual pueda trabajar efectivamente para la companiia

(auto-expresién)

Derribar las barreras que haya entre los departamentos. Con
frecuencia los departamentos tienen metas que pueden causarle
dificultades a ofros. No trabajan en equipoc para poder resolver los
problemas o para preverlos, por lo que se debe fomentar el trabajo en

equipo.

10.Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza

11

laboral que no estén acompariados de indicaciones acerca de ¢cémo
hacer el trabajo. No bastan sclo las exhortaciones, se requiere una

guia que la administracién proporcione para el mejoramiento de! trabajo.

.Efiminar estandares de trabajo que prescriban solamente cantidad

y no-calidad. Mencionar que es lo que la administracién esta haciendo
para mejorar los sistemas y meétodos de trabajo. Por lo general fas
cuotas numéricas constituyen una garantia de ineficiencia y altos costos,
ya que para conservar sU empleo, una persona trata de llenar una cuota
a cualquier costo, sin considerar el dano que pueda causarle a ia

compafiia.

12.Remover las barreras que impiden que el trabajador tenga derecho

de sentir orqullo por la ejecucion de su trabajo. Decirle que su
trabajo esta bien o mal hecho con base en datos. Sucede con mucha
frecuencia que la actitud equivocada de los supervisores (supervisores
mal orientados), l0s equipos defectuosos y fos materiales deficientes

constituyen un obstaculo para realizar un buen trabajo
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13.Instituir un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.
Tanto ta gerencia coma la fuerza laboral tendran que ser entrenadas en

el empleo de los nuevos métodos, incluyendo el trabajo en equipo y las

técnicas estadisticas.

14. Tomar medidas para lograr la transformacion. Crear una estructura
en la alta administracion que impulse dia a dia los trece puntos
anteriores.

2.9.2 Josep M Juran

Varias premisas lo llevaron a concluir que las compafias necesitan planear una
nueva direccion para la administracion de la calidad. Las premisas son las

siguientes:

1. Hay una crisis en calidad. La evidencia externa mas obvia es la pérdida
de ventas en el terreno de la competencia internacional en calidad y los
enormes costos de la baja calidad.

2. La crisis no desaparecera en un proximo futuro. La competencia en
calidad seguira existiendo, e igualmente el impacto de la baja calidad en
la socciedad. En los paises industrializados, la sociedad vive detras de
diques protectores de calidad.

3. Los métedos tradicionales no son adecuados para enfrentar la crisis de
calidad. En un sentido, la adherencia a esos métodos ha contribuido a
crear la crisis.

4. Tratar con la crisis requiere, algunos rompimientos con la tradicidén. Una
nueva ruta debe ser planeada.

5. Elaborar un nuevo plan, requiere crearse una manera universal de

pensar acerca de la calidad, una forma aplicable a todos los
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departamentos y a todos los niveles de en la jerarquia, desde el director
ejecutivo hasta el empleado de oficina y obrero de la planta.

6. Elaborar un nuevo plan requiere también de un gran liderazgo personal
y la participacion de la alta direccién.

7. Un obstaculo para fa participacién de la alta direccion es su limitada
experiencia e instruccién en calidad. Se tiene una gran experiencia en
administrar negocios y finanzas, pero no en administrar para la calidad.

8. Un elemento esencial al enfrentar la crisis es el armar a la alta direccién
con experiencia e instruccién acerca de cémo administrar para la calidad
y hacerlo de forma urgente.

9. Elaborar un nuevo plan también requiere que se disefe una base para la
administracion, que pueda ser ficilmente implementada en la planeacién
de |a estrategia de negocios de la compaiiia y que tenga un riesgo

minimo de rechazo.

Una compafiia que desee elaborar un nuevo plan al administrar para la calidad,
debe crear una unidad penetrante, tal que cada quién conocera cual es la nueva
direccion y sera estimutado a ir hacia alla. El crear esa unidad requiere tratar con
fuerzas que resisten un enfoque unificado. Tales obstaculos pueden vencerse si
somos capaces de encontrar un proceso uUniversal de pensamiento acerca de la
calidad, que abarque todas las funciones, todos los niveles y todas las lineas de

producio. Esto condijo al concepto de “Trilogia de la Calidad”.

El plan de administrar para la calidad de acuerdo con la trilogia, consiste en tres

procesos basicos:

1. Planeacion para la calidad
2. Control de calidad

3. Mejoramiento de la calidad
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Cada uno de estos procesos, se lleva a cabo mediante una secuencia de

actividades que son:

1. Planeacién para la calidad

identificar los clientes tanto externos como internos.

Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del productc que respondan a las
necesidades del cliente (los productos incluyen tanto bienes como
Sevicios)

* Establecer metas de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes
y de los proveedores por igual, haciéndolo a un minimo costo.

Desarrollar un proceso que pueda lograr las caracteristicas requeridas del
producto.

Probar la habilidad del proceso, probar que el proceso puede cumplir las

metas de calidad bajo condiciones de operacion.

2. Control de Calidad

* Elegir jos sujetos de control que hay que controlar.
* Elegir las unidades de medida.

Establecer la medicion.

Establecer estandares de rendimiento.

Medir el rendimiento actual.

Interpretar la diferencia (actual y estandar)

Realizar acciones en base a esa diferencia.

3. Mejoramiento de la Calidad

Probar la necesidad de mejoramiento.

Identificar los proyectos especificos para el mejoramiento.
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Organizar una guia para los proyectos.

Organizar para efectuar un diagnostico y asi descubrir ias causas.
Diagnosticar para encontrar las causas.

Suministrar los remedios.

Probar que los remedios son efectivos bajo las condiciones de operacién.

Proveer el control para mantener las ganancias.

2.9.3 Philip B. Crosby

Basé su filosofia de Calidad bajo el lema “la calidad no puede ser lo que usted
piensa”, para definir en términos mas practicos a la calidad en si misma y
consideré cinco supuestos erréneos, que ocasionan la mayor parte de los
problemas de comunicacién entre quienes exigen calidad y quienes se supone
deben materializarla. incluy6 dentro de su filosofia 14 pasos para que el proceso
de mejoramiento de la calidad sea permanente, a través del programa cero
defectos y bien a la primera vez.

Cinco supuestos erréneos
® El primer supuesto erréneo. Es creer que la calidad significa excelencia,
lujo, brillo o peso y; es por esta razdn que se debe definir la calidad como el
“‘cumplir con los requisitos” si es que la vamos a administrar. Los requisitos
deben definirse con claridad de modo que no puedan mal interpretarse,
entonces se toman medidas continuamente a fin de determinar el
cumplimiento con dichos requisitos. El no cumplir con los requisitos significa

ausencia de la calidad.

El segundo supuesto erréneo. Es creer que la calidad es intangible y por

lo tanto no medible. De hecho la calidad se puede medir con toda precision
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con un viejo y respetado metro — el dinero constante y sonante -. La calidad
se mide por el coste de la calidad, que como se ha dicho es el gasto
ocasionado por no cumplir con los requisitos — el costo de hacer las cosas
mal -. Estos casos estan divididos en categorias de prevencién, evaluacion,
(o deteccion) y falla. Pero todos son resultados de no hacer las cosas bien

a la primera vez.

El tercer supuesto erroneo. Es creer que existe una economia de la
calidad, por lo que no se puede pagar lo que cuesta hacer bien el trabajo.
Esto solo es un reflejo de que no se entiende lo que es la calidad, cuando et
verdadero sighificado de la palabra “calidad” es que siempre es mas barato
hacer bien las cosas desde la primera vez. Si quieren asegurarse de que
estan empleando el proceso mas barato posible, deben profundizar en la

certificacién del proceso y la calificacién del producto.

El cuarto supuesto erréneo. Es el que dice que todos los problemas de
calidad son originados por los obreros, principalmente los del area de
produccion y la realidad es que estos generan menos problemas de lo que
lo hacen, quienes toman decisiones, en las areas de contabilidad,
ingenieria, informatica, mercadotecnia, etc., ya que en esas areas se puede

realizar la prevencion de los problemas.

El quinto supuesto erroneo. Es el de que la calidad se origina en el

departamento de calidad.

El personal del departamento de calidad debera medir el cumplimiento con
los requisitos por los diversos medics con que cuenta; habra de reportar los
resultados en forma clara y objetiva; encargarse de desarrollar una actitud
positiva hacia el mejoramiento de la calidad; utilizar cualquier programa
educacional que pueda serle de utilidad (tales como “Cero Defectos”,

“Asegurar” y otros) Pero no deberd hacer el trabajo de los demas, por que
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entonces estos no eliminaran sus malas costumbres. Deberan aprender a
flamar a los problemas por los nombres de quienes los ocasionan:
problemas de contabilidad, de produccion, de disefio, de administracion

interna, etc.
Proceso de Mejoramiento de Calidad
“Los catorce pasos”

Paso 1. Comprometerse la direccion a mejorar la calidad.
Ayudar a los directivos a reconocer que ellos deben comprometerse a participar
personalmente en €l proceso, promueve una percepcion mas realista de la calidad
y asegura la cooperacion de todos siempre y cuando haya algan progreso.
Paso 2. Equipo de mejoramiento de la calidad.
Deben reunirse los representantes de cada departamento, para formar el equipo
de mejoramiento de calidad, cuyo papel sera tomar las acciones necesarias en su
departamento y en la compania.

Paso 3. Medicidén de la calidad.

Se determina el estado de calidad de la compaiiia, se establecen mediciones de

calidad para las dreas donde no existan y se revisan las ya existentes.

Formalizar el sistema de revision de la compaiiia fortalece las funciones de
inspeccién y prueba asegurando mediciones apropiadas. Hacer que las
operaciones de papeleo y servicio se involucren prepara el campo para la

prevencién de defectos, en donde sea importante exponer los resultados de la
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medicion en graficas muy visibles y sienta las bases para un proceso completo de

mejoramiento de la calidad.

Pasc 4. Evaluacién del costo de calidad.

El costo de calidad no es una medida absoluta del desempefio, es una indicacion
de donde serd rentable una accidn correctiva para la compania. A mayor costo,
mas acciones correctivas deberan llevarse a cabo.

Se implementa un sistema para medir el desempefio de la direccion por calidad.
Paso 5. Conciencia de calidad

Se debe comunicar a los empleados las mediciones de lo que cuesta no tener
calidad, a través de material de comunicacién como folletos, peliculas y carteles.
Se trata de compartir y no manipular a la gente, donde se debe incluir tanto al
personal administrativo como el de servicio sin distincion.

El beneficio de [a comunicacién es fomentar en supervisores y empleados el
habito de hablar positivamente acerca de la calidad. Impulsa a modificar y aclarar
actitudes existentes hacia la calidad. Sienta las bases para los pasos de “accidn
correctiva” y “eliminacién de la causa del error”.

Paso 6. Accion correctiva.

En reuniones, se deben comunicar todos los problemas existentes, con el fin de

encontrar soluciones y asi adquirir el habito de identificarlos y corregirlos.

Paso 7. Establecer un comité para el programa de cero defectos.
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Del comité se seleccionan tres o cuatro miembros del equipo, que investigan el
concepto de Cero Defectos y formas de implantar el programa. Este paso tiene el
objetivo de comunicarle a todos los empleados el significado literal de las palabras
“cero defectos” y la nocién de que todo el mundo debera hacer ias cosas bien a la
primera vez. Para lograrlo se forman comités que estudian y preparan la
implantacién del Programa Cero Defectos y aseguran que las metas del mismo

reciban el apoyo e involucramiento de los Iideres de la compafiia.

Paso 8. Entrenamiento de los supervisores,

Todos los gerentes deberdn entender cada paso lo bastante bien, para poder
explicarlo a sus subordinados. Con el tiempo todos los supervisores deben
adaptarse al proceso de mejora y darse cuenta por si mismos de su valor.

Entonces concentraran sus acciones en el Programa Cero Defectos.

Paso 9. Dia de cero defectos.

El establecimiento del concepto Cero Defectos como el estandar de la compaiia
debe hacerse en un dia. Los superviscres deberan explicar el programa a sus
subordinados, y efectuar algin cambio en su departamento para que todos
puedan reconccer que es un dia de “actitud nueva". Instituir un “dia" del
compromiso para adoptar Cero Defectos proporciona un énfasis y un recuerdo que

sera muy duradero.

Paso 10. Fijar metas.

Cada supervisor establece las metas que desea aicanzar (30,60 y 90 dias
generalmente). Todas habran de ser especificas y cuantificables. Esto ayudara a

que la gente aprenda a pensar en términos de lograr metas y realizar tareas

especificas en equipo.
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Paso 11. Eliminacion de la causa de los errores.

En este paso se pide a los individuos describir en una pagina, cualquier problema
que les impida realizar un trabajo sin errores. Se sefalan los problemas y estos
deben ser atendidos rapidamente en 24 horas. Con éste paso la gente sabe que

sus problemas son escuchados, consultados y atendidos.

Paso 12. Reconocimiento,

Se implantan programas de premiacion para dar reconocimiento a aquellos que
alcancen sus metas o realicen actos sobresalientes. Los premios no habran de ser
dinero, lo importante es el reconocimiento. El genuinc reconocimiento del

desempenio es algo que los individuos en realidad aprecian.

Paso 13. Encargados de mejorar la calidad.

Los profesionales de la calidad y los jefes de equipo deberan reunirse con
regularidad para discutir y determinar las acciones necesarias para mejorar el

programa de calidad que se esta implantando.

Paso 14. Hacerlo de nuevo.

Es necesario integrar un nuevo equipo de representantes y volver a empezar, ya
que por ejemplo, después de un afio ocho meses por la rotacion del personal y
situaciones cambiantes pueden borrar parte del esfuerzo educativo y sera
necesario integrar un nuevo equipo. La repeticién perpetda el proceso y por lo
tanto lo convierte en “parte de ia estructura”. Si la calidad no esta arraigada en la
organizacion, nunca se alcanzara. Es importante que cada afo se integre un

nueve equipo de representantes y volver a empezar.
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2.9.4 KaorulshiKawa

“Mediante el Control Total de la Calidad y la participacion de todos los empleados,

incluyendo el presidente, cualquier empresa puede crear mejores productos y

servicios a menor costo, al tiempo que aumenta sus ventas, mejora las utilidades y

convierte la empresa en una organizacién superior” :'7 Decia el Dr. Ishikawa,

nacido en 1815, hijo de un destacado industrial graduado en la Universidad de

Tokio en 1938 en Quimica aplicada; profesor de la Universidad de Tokio.

En 1949, se enrola al “JUSTE" {Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros) para

el proyecto de Control de Calidad Nacional.

Su teoria se basa en los siguientes puntos:

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, Gtil y

satisfactorio para el consumidor.

2. Elcontrol de calidad comienza en el diseiio.

Para dar calidad es necesario conocer los requisitos reales que

maneja €l cliente.

4. Calidad Total es compromiso de todos en la organizacion.

o

© o~

Crear humanismo en la empresa es obtener las cosas con
voluntariedad y desarrollo de las personas.

Quien no es capaz de manejar a la gente no sirve como gerente.

Las utilidades a corto plazo son las que presionan a la “No-Calidad”.
Establecimientos de Circulos de Calidad.

Instituyd el diagrama de “Causa y Efecto” (5M o espina de pescado)

como herramienta en la visualizacion de problemas.

7 Ishikawa Kaoru, ;Qué es el Control de la Calidad?, norma, Colombia 1994, pp85
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Cominmente se cree que el Control de Calidad Total, Gnicamente concierne a los
fabricantes y a quienes trabajan en las divisiones de manufactura, esto es un error
ya que tanto la persona gue vende una mercancia, como la que brinda un servicio
es responsable por su calidad. Por ejemplo, unc puede comprar un preducto a un
subcontratista y venderlo a otra persona, pero cuando el distribuidor hace esto
asume la responsabilidad de garantizar la calidad de la mercancia o servicio que

vende,

Es el distribuidor quién debe atender seriamente el control de calidad y en
términos practicos, debe fijar normas de calidad muy claras para la mercancia que
compra a los subcontratistas y estudiar las condiciones de calidad que prevalecen
entre elles, antes de escoger a los mas convenientes. También es responsabilidad
del distribuidor dar servicio posterior y tener piezas de repuesto.

El control de calidad en ventas y mercadeo tiene que ver no solo con las divisiones
de mercadeo de las industrias fabriles, sino también con las organizaciones de
distribucién, inclusive con las empresas comercializadoras, mayoristas, minoristas,
supermercados, grandes almacenes, ventas de puerta en puerta, ventas por
correo (telemarqueting e internet). Lo anterior también abarca las industrias de
servicios como: Politicos, dependencias gubernamentales, transportes, finanzas y
banca (bancos, compariias de seguros, companias de valores, compariias
arrendadoras, etc.), industrias de comunicaciones e informacion (teléfonos,
telégrafos, radio y television, agencias de anuncios, servicios de informacion,
servicios de computadores, etc.), industrias de servicios publicos {gas, agua,
alcantarillade, electricidad, efc.), industrias de salud y bienestar (hospitales,
clinicas, mantenimiento, limpieza, peluguerias, etc.), servicios para la propiedad
(reparacion y mantenimiento de automdviles, vigilancia de locales privados e
industriales, etc.)industrias de entretenimiento (hoteles, restaurantes, cines,

canchas de golf, etc.).
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Japén, ha venido promoviendo la garantia de calidad, haciendo hincapié en su
aplicacién en el momento de desarrollar un nuevo producto. Es evidente que la
division de mercadeo desempeiia un papel importante en la planeacion de nuevos
productes (punto de entrada), servicio previo, ventas y servicio posterior {punto de
salida).

En el Japdn, las compafiias de éxito son las que han implantado un control total de

la calidad que asegura la participacién de sus divisiones de mercadeo, sistemas

de distribucidn y subcontratistas. Esta regla se aplica a los fabricantes.

2.10 LAS TRES “C” DE LA CALIDAD

La base para lograr los objetivos de calidad, tanto personales como
organizacionales son las Hamadas tres “C" de la calidad.

* Compromiso (espiritu de determinacion)
* Capacidad {conocimiento)
* Comunicacion {(contacto personal)

Un plan de calidad se construye sobre los cimientos de! compromiso, la capacidad

y la comunicacion.

COMPROMISO

Un compromiso completo con la calidad en el trabajo se define como “una eleccién
decisiva personal u arganizacional, que se persigue a traves de un plan de accién
acordado"'®

18 Bone Diane y Griggs Rick, Calidad en e trabajo, iberoamericana, México 1992, pp.28
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Para lograr el &xito en el compromiso con la calidad en una organizacion, todos y
cada uno de los empleados deben estar comprometidos en cada detalle de su
trabajo.

CAPACIDAD

Aunado al compromiso, esta la capacidad que es el “saber como” o sea tener
ciertas habilidades especificas, una educacién sélida, buen juicio intuitivo,
habilidad para resolver un problema aplicando los conocimientos relacionados con

el y una actitud responsable.

La gente capaz se asegura de alcanzar con éxito los requisitos acordados

previamente.

Es importante recordar que un programa de calidad exitoso, debe ayudar a
engrandecer la moral, fomentar la capacidad a través de la educacion, el trabajo

en equipo y los programas de incentivos.

Un plan de calidad debe darse en todos los niveles, y debe ser disefiado para
mejorar la capacidad e incrementar la calidad. De esta forma se mejora la

autonomia, el trabajo en equipo, la seguridad en el trabajo y las ganancias.
COMUNICACION

Los problermas de comunicacion son un obstaculo comun que se da a todos los
niveles, tanto en la familia, amistades y en las organizaciones. La razon muchas
de las veces son las diferencias culturales, el lenguaje, etc., y la poca o nula

retroalimentacién.

Entre las barreras de comunicacion podemos encontrar las siguientes:

semanticas, lingliisticas, fisicas, fisiologicas, psicoldgicas y administrativas.
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Para lograr el entendimiento mutuo, que es el propdsito de la comunicacion esta
debe darse como un ciclo de la siguiente forma.

EL CICLO DE LA COMUNICACION

Retroalimetacion

Ideas

Sugerencias

Problemas

Retos

Inicio Emisor Receptor
Estrategia Interpretacidn
Direccion Implementacion
Metas Participacion
Mensaje

Estindares

Requisitos

Expectativas .

Fuenie: Bone Diane y Griggs Rick, Calidad en el Trabajo, Iberoamericana, México 1992, pp.33

En el diagrama anterior se puede apreciar que tanto el emisor como el receptor
son responsables del éxito de la comunicacién y esta debe continuar hasta lograr

el entendimiento mutuo en el tema de discusion.

Para mejorar la comunicacion en cualguier ambito, el emisor y receptor deben

tener presente los siguientes pasos:
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Determinar el propésito real del mensaje
Considerar la percepcion de {a audiencia
Utilizar un canal apropiado para expresarse
Obtener retrocalimentacion

Ejercitar y practicar continuamente las habilidades comunicativas

o0 LN =

Reforzar y recompensar la buena comunicacion

Para que un programa de calidad funcione eficazmente, la organizacidn debe
tener un canal especifico de comunicacién que emita y reciba informacién acerca
del proceso de calidad.

211 COMPONENTES DE UN PROGRAMA DE CALIDAD

Los componentes de un Programa de Calidad pueden resumirse de la siguiente
forma:

Identificar y resolver los problemas de calidad.
Asegurar la satisfaccion del cliente.

Evaluar los resultados.

Recompensar el desempeiio.

Formar grupos de calidad.

Proporcionar entrenamiento de calidad
Calcular el precio de calidad

Establecer un programa de calidad.

Apoyar al programa de calidad.

o P e N0~ N2

0.Realizar un programa de calidad
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Identificar y resolver los problemas de calidad. La calidad se basa en la
prevision de problemas y solo se pueden prever cuando se entiende el
proceso. Un compromiso con la calidad significa detener el proceso para

arreglar de inmediato el problema.

Encontrar el problema. Los gerentes deben verificar constantemente con su
gente y en persona como van las cosas e informarse acerca de los
problemas potenciales y crear un ambiente de apoyo en el que los
empleados sientan la libertad de reportar los problemas.

Identificar el problema por sus efectos. Los efectos o consecuencias de

alguna accion, nos indica que existe un problema, por ejemplo:

Efecto: Un cliente molesto
Problema: Lo hicieron esperar varios minutos

Buscar la causa a través de los efeclos: Las causas son la razon de los
problemas y solo si se encuentran ias causas originales y se soluciona el

problema no volvera a ocurrir, por ejempio:

Efecto: Cliente molesto
Causa: Esperar varios minutos en el teléfono

Causa original: Lineas saturadas

Corregir la causa original. Es importante incluir a todos los involucrados en
el proceso, para encontrar la causa original y corregiria, por ejemplo y
continuando con el problema anterior, ia correccién o solucién seria instalar

mas lineas telefonicas y personal para trabajar en horas pico.
Asegurar la prevision del futuro. La previsién ayuda a obtener buenos
resultados en la calidad, come la reduccidn de costos y el cumplimiento de

la misién.
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Verificar que el problema no vuelva a ocurrir. Muchas veces el problema no
desaparece con la primera solucién, por lo que es importante revisar

periodicamente para que no se repita y asegurar la calidad.

Asegurar la satisfaccion del cliente. Una compaiiia tiene asegurado el
éxito, cuando todos sus servicios satisfacen los requisitos de los clientes. a
los clientes les complace cuando se da un seguimiento, preguntando si

quedaron satisfechos o realizando una llamada con el mismo fin.

Segun estadisticas, las razones por las que las organizaciones pierden

clientes son:

1% Cliente muere

3% Semuda

4% Solo deja de ir

5% Cambia por recomendaciones de amigos

9% Puede adquirir su producto o servicio mas barato en otro lado
10% Quejosos cronicos

68% Se va por que la gente con la que trata es indiferente a sus

necesidades

Estimular a los clientes a quejarse. Las principales ideas de como mejorar,
muchas veces vienen de los clientes. Para estimularlos se pueden sequir

los siguientes pasos:

Utilizar formas de reclamacién

Escuchar la queja, hacer preguntas y pedir sugerencias
Asegurar que {a queja llegue a la persona indicada
Actuar rapidamente para resolver el problema

En caso de un producto defectuoso, cambiar este sin cargo extra

RS

Prever fa recurrencia del problema
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3. Evaluar los resultados. El primer paso es recolectar la informacidn y se

puede evaluar lo siguiente:

Cantidad (dinere, namero de productos, etc.)

Costos (dinero, sobrepresupuesto, ganancias, pérdidas, etc.)
Tiempo (minutos, horas, ahorro de tiempo, etc.)

Precision (errores, defectos, exactitud, etc.)

Flexibilidad (rapidez para cambiar y adaptarse a nuevos requisitos)

Satisfaccion del cliente (cumplidos, quejas, etc.)

El momento para evaluar serd cuande se tenga una completa idea de lo
que esta pasando.

Las herramientas que pueden emplearse para la evaluacion son:

Observacian

Reportes de los clientes

Examenes anteriores y posteriores a la evaluacién
Los primeros datos que obtuvo

* Datos posteriores que obtiene de otros

* Gréficas de barra

Gréficas de control

Es importante recordar cuando se evaluara, informando a la gente acerca
del sistema de evaluacion e indicando las razones que se tienen y lo que se

hara con los resultados, de forma que el desempeiio no se vea afectado.
4. Recompensar el desempefio de la calidad. El sistema de recompensa en

una organizacion puede ser formal o informal, lo importante es reconocer y

promover las actividades que lleven al logro de los objetivos.
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¢ Qué recompensar? Los resultados, los esfuerzos que dan apoyo
directo a los objetives especificos, el desempefio que da buenos ejemplos a

los demas.

¢Cuéndo recompensar? Inmediatamente después del desempefo si es
posible, hacerlo de preferencia en publico, cuando el ejemplo ayuda a
mejorar el desempefic de otros empleados, cuando la recompensa puede
reforzar el compromise con la calidad hacia los clientes, cuando pueda

reforzar los estandares personales y organizacionales.

¢ Coémo recompensar? Primero se debe iniciar por hacerlo a menudo y
gradualmente pedir un mejor desempefio antes de recompensar; no debe
pasarse por alto el recompensar los pequefios detalles que contribuyen con
la calidad; aclarar lo que se esta recompensando; mostrar apreciacién por
el desempefio; vincular el buen desempefic con las ganancias y la

satisfaccion de los clientes.

Formar grupos de calidad. Para respaldar el compromiso con la calidad,
las organizaciones utilizan una serie de estructuras, como son los Circulos
de Calidad, el Consejo de Calidad, Mejoramiento de Funciones y la Junta
de Calidad.

Los Circulos de Calidad

Los Circulos de Calidad tienen como idea basica crear conciencia de la calidad y
la productividad en todos los elementos de la organizacidn, mediante la
confrontacion interactiva de experiencias y conocimientos, para el estudio de los
problemas de un area de trabajo exponiendo ideas o analizando posibles
soluciones, hasta lograr una actitud de mejora permanente en el desempeiio de

las labores. Una ventaja importante que se obtiene con ésta forma de trabajo, es
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mejorar la relacion entre jefes y subalternos, un problema que se suscita en todas

las empresas y el IMSS en particular no escapa de ello.
Concepto de Circulos de Calidad

“‘Es un pequeiio grupo de personas que se redne voluntariamente y en forma
peribdica para detectar, analizar y buscar soluciones a los problemas que se

suscitan en su area de trabajo™®

Para el buen funcionamiento de los Circulos de Calidad, es importante destacar
que las personas involucradas deben estar convencidas de las ventajas y hacerlo

de forma voluntaria, ya que de lo contrario el objetivo no se cumpliria.

Consejo de calidad

Una variacion del concepto de Circulo de Calidad, es la idea de un Consejo
Corporativo de Calidad y este se forma con miembros de cada division de la
organizacion, asi como de los niveles de direccién, supervisién y empleados de
primera linea. El Consejo se relne periddicamente para identificar, analizar y
corregir todo aquello refacionado con la calidad dentro de la organizacién y llevar a

cabo la funcidn de solucién interdepartamentai de problemas.

Mejoramiento de Funciones

El mejoramiento de las funciones es la combinacion de las ideas de un grupo,

utilizando una técnica para estimular la creatividad y el desempefio de la calidad.

1 Kasuga de Yamazaki Hermelinda, Circulos de Calidad, Grand, S.A. de C V., México 1993, Sexta Edicion,

pp. 25
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El grupo y tiempos de reunion se ajustan a las necesidades de la organizacion.

El mejoramiento de funciones es parte de un proceso llamado Profile — Scans M®
propiedad de MANFIT — Managemente Fitness Systems (Sistema de Saneamiento
Gerencial} y dura aproximadamente una hora, durante la cual se pide al grupo que

utilicen su creatividad para la produccion de ideas.
La forma de trabajo consiste en lo siguiente:

Simular que una persona esta interesada en la reunion peroc no se encuentra
dentro de elia, meditar las ideas, objetivos, problemas y preocupaciones del grupo,
propiciando {a generacion de ideas y comentarios acerca del tema relacionado con

la calidad que esté a discusion.

Junta de Calidad

La junta de calidad es un foro de educaciéon donde un grupo de autoridades
internas y externas, conferencistas y practicantes aportan el conocimiento de los

expertos a los temas de calidad y los hacen accesibles a los empleados.

Una variacién de la Junta es la reunién formal, donde experos y directores de
departamento son invitados para hablar con profundidad de sus conocimientos en

las areas de calidad.

6. Proporcionar entrenamiento de calidad. La calidad empieza y termina
con la educacién, por lo que el entrenamiento en las organizaciones debe
tener siempre presente los objetivos organizacionales, asi como los
especificos, las aportacicnes de la direccion como de las personas

entrenadas, aplicar el entrenamiento en el trabajo y no reducir costos
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disminuyendo el entrenamiento. En otras palabras no ver el entrenamiento

como un gasto o {ujo sino como una buena inversion.

Para realizar un programa de entrenamiento de calidad debe considerarse

lo siguiente.

Valorar las necesidades para el desarrolio de los objetivos.
Conseguir presupuesto.

Seleccionar la ubicacion.

Elegir el tipo de instructores.

Contratar o entrenar instructores.

Revisar doblemente los objetivos del curso.

Tener preparado e! material.

Elegir y reservar los salones especificos.

Seleccionar, ordenar y revisar el equipo.

Seleccionar un método de evaluacion de los resultados.
Planear un proceso de seleccion de los estudiantes.
Notificar a los estudiantes fechas, ubicaciones, etc.
Llevar un seguimiento del programa.

Esbozar un proceso para hacer correcciones o modificaciones.

Cabe sefialar que como cualquier programa, el de educacion para la calidad debe
estar apoyado por los superiores para que tenga éxito.

7. Calcular el precio de la calidad. No es facil calcular el precio de la calidad,
perc se puede decir, que es lo que cuesta prever y corregir problemas.
Cuando se presta poca atencion a la previsién el precio de los problemas

aumenta, ademas que el prever tiene un costo menor que el corregir.

Para evaluar la calidad en un negocio, deben considerarse los siguientes

aspectos:
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Actividades para prever que ocurran problemas.

Inspeccion de los productos o servicios.

Fallas y defectos que ocurran antes de entregar un producto o
servicio.

Fallas y defectos que ocurran después de entregar un producto o

Sernvicio.

Para evaluar el costo de ia calidad personat se incluye el tiempo, el dinero y
la energia emocional utilizados en aprender y llevar a la practica una vida
con altos estandares de calidad y por otro lado el tiempo, voluntad, dinero y

las oportunidades perdidas cuando no vivimos con calidad.

También debe incluirse el costo de:

Educacion previsora (aprender algo antes de necesitario).

Planes y estrategias de prevision.

Tiempo invertido en desarrollar los estandares.

Problemas que nos ha causado el no cumplir con los estandares.

* Problemas que hemos causado a otros por no cumplir con los

estandares.

. Establecer un programa de calidad. Para iniciar o ajustar un programa de
calidad podemos tomar en cuenta los siguientes puntos:

1. Plan general. Debe iniciarse con un plan sistematico que cubra metas y
objetivos del programa.

2, Compromiso y respaldo. Los esfuerzos encaminados hacia la calidad
deben estar apoyados y se debe identificar el compromiso y respaldo
necesarios.
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3. Educaciéon y entrenamiento. Es importante identificar lo que el
personal necesita saber para incluirlo en el programa de entrenamiento
para que este funcione.

4. Herramientas y materiales. Ademas del material requerido, puede
adicionarse libros, programas en video, etc. Por otro lado incluir repasos,
evaluacion de la comprension del contenido del tema para mejorar la
calidad.

5. Participacion e involucramiento. Es importante preguntar por sus
ideas, para involucrarlos y lograr asi mayor productividad y
mejoramiento de la calidad.

6. Indicadores para evaluar. Seleccionar entre seis y diez indicadores, y
todos los esfuerzes del pregrama de calidad deben apuntar hacia ellos.

7. Recompensas e incentivos. Es recomendable combinar las
recompensas tangibles con intangibles y debe variarse y actualizase

constantemente.

. Apoyar el programa de calidad. Debe contarse con el apoyo de la
gerencia y de los empleados, como se ha venido mencionando.

La gerencia demuestra apoyo de la siguiente forma:

Proporcionando informacioén de calidad, sobre estrategias, objetivos,

etc.

* Asistiendo a presentaciones, reuniones, etc.

* Solicitando ideas y sugerencias de cambios que beneficien a los
clientes.

* Asistiendo a reuniones de entrenamiento.

* Dar acceso a todos los empleados al entrenamiento.

* Entendiendo y apoyando el sistema de recompensa.

* Aceptar verbalmente y por escrito el programa de calidad.
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Los empleados pueden demostrar su apoyo con las siguigntes sugerencias:
* Aprendiendo y realizando bien su trabajo.
Cuestionando lo que disminuye la calidad.
Con buenos ejemplos.
Asistiendo al entrenamiento.

Aplicando los principios y sistemas de entrenamiento.

10.Realizar un trabajo de calidad. Para realizar un trabajo de calidad que
funcione, debe existir un buen liderazgo y ser de acuerdo a las necesidades
de la organizacion.

Por otro lado debe existir una alta motivacion, de lo contrario no podra

lograrse e! objetivo.

El liderazgo

La mayoria de los jefes, supervisores y ejecutivos desarrollan un estilo de
liderazgo muy personal, pero es recomendable tomar cursos de liderazgo
efectivo, con el objetivo de mejorar las habilidades naturales y facilitar mejor

su desempenrioc como lider.

Es habilidad de un buen lider detectar las cualidades de su personal y

potenciarlas, asi como corregir los defectos sin herir susceptibilidades.
La motivacion
La motivacidn nace de una necesidad que nos impulsa a lograr una meta u

objetivo. Una forma de analizar el grado de motivacion que tiene el personal

en la empresa es tomando datos estadisticos de los siguientes puntos:
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1. Nivel de ausentismo y retardos.
2. Nivel de rotacidn de empleados.
3. Nivel de accidentes.
. Productividad.
. Cantidad de defectos o desperdicios.
. Flexibilidad en la fuerza de trabajo.

4
5

6

7. Nivel de participacién.
8. Eficiencia en la comunicacion.
9. Nivel de relaciones humanas.
1

0. Nivel de tiempos muertos o trabajos repetidos.

Para elevar la motivacion es importante conocer las necesidades humanas

y los estilos de liderazgo.

2.12 CALIDAD DE VIDA

Al hablar de calidad, no podemos dejar de tocar el tema Calidad de Vida, por influir

de manera importante en la calidad del servicio.

No hay un acuerdo general sobre los aspectos que determinan la Calidad de Vida
ya que no existe un modelo idea! de vida humana, pero podemos mencionar dos
corrientes que nos indican los factores que pueden determinarla, la Subjetiva y la
Obijetiva:

Subjetiva, donde cada persona es la que indica si esta satisfecha con su

calidad de vida en aspectos como: el trabajo, la vida familiar y social; ia felicidad,

libertad, seguridad publica; empleo de tiempo libre, etc.
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CAPITULO 2 CALIDAD
Objetiva, que es la medicion o clasificacion de aspectos como:
contaminacion ambiental, espacio habitable, indices de precios, ingresos, tasas de

empleo y desemplec, mortalidad y morbilidad, alfabetismo y escolaridad.

Podemos mencionar los elementos considerados por la Organizacidén de las
Naciones Unidas en base al desarrollo humano y social (1998), que son los

siguientes:

Garantizar el consumo minimo para todos los paises

Desarrollar y aplicar tecnologias y métodos ambientalmente sostenibles

para los pobres y ricos.

* Eliminar los subsidios negativos y reestructurar los impuestos, para dejar de
incentivar el consumo que dafa al ambiente e incentivar el consumo que
promueve el desarrollo humano.

* Fortalecer la accion publica en pro de la educacidén y la proteccion
ambiental.

* Fortalecer los mecanismos internacionales para controlar los efectos de
consumo a escala mundial.

* Alianzas més fuertes entre los movimientos de proteccidon de los derechos
del consumidor, proteccion ambiental, erradicacion de la pobreza, igualdad
de género y derechos del nifio.

* Basarse en iniciativas novedosas de la gente y comunidades, fomentando

la unién entre sociedad civil, sector publico y el gobiermao.

La Calidad de Vida Laboral
Las organizaciones como parte de su responsabilidad social, deben atender los

indicadores de calidad de vida laboral, ya que la calidad de un servicio depende

del personal que lo brinda, Aungue no existe un acuerdo sobre los indicadores de
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calidad de vida laboral, se pueden considerar algunos factores investigados por
diversos autores como (Nachmias 1992, Chisholm 1992, Salas y Glickman 1890):

Asuntos actuales: discriminacién por sexo, proteccién contra accidentes,

procesos justos en controversias,

Entorno social del frabajo: confianza, comunicaciones honestas,

autoestima, libertad de palabra, relaciones con los comparieros y con otros

grupos de trabajo , satisfaccién en el trabajo

* Crecimiento y desarrollo: oportunidades para hacer carrera, aprender y
desarrollarse, asi como el aspecto econdmico.

* Mejoria organizacional: Productividad, lealtad y motivacién,

* Mejoria social: tasa baja de desempleo, sindicatos efectivos, oportunidad de

disfrutar la vida fuera del trabajo.

Chisholm menciona “que resulta medular para la calidad de vida laboral,
proporcionar a los empleados la oportunidad de efectuar contribuciones

significativas a sus organizaciones”.

Existe una relacion entre el trabajo y la vida personal, es por eso que deben
considerarse aspectos como:

La Satisfaccién en el Trabajo
La Satisfaccion en el Trabajo es otro factor que influye en la calidad de vida laboral
ya que segun investigaciones (Arias Galicia 1999) se ha encontrado que grados
bajos de satisfaccion conducen a la rotacién del personal y al ausentismo.
Como un ejemplo entre la satisfaccion y el rendimiento se menciona la

investigacion de Pereda y Bamachina (1987) donde se entrevistaron a 53

educadoras de escuelas infantiles de i{a Comunidad Auténoma de Madrid y se
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encontrd que la satisfaccién es un buen factor para et rendimiento, considerando

que también puede depender de muchos otros factores.

Otros factores que influyen en la satisfaccion del trabajo pueden ser, sexo, edad,

escolaridad, nivel jerarquico.

El Estrés

El estrés afecta la vida cotidiana, pero desde el punto de vista laboral segin
investigaciones (Theosell y floderus, 1977, Kitted, Hornitzer y Aramaix,1980), las
fuertes cargas de trabajo o los ambientes de trabajo mas competitivos
ocasionadores de tensiones, propician indices mas elevados de enfermedades
cardiacas. En cuanto a la gastritis de acuerdo a la investigacion de Valadez en
1998 entre 600 personas de la ciudad de México obtuva los siguientes resultados,
los burécratas la padecen en un 80%, otras profesiones 28%, técnicos 9%, con lo
que se pueda determinar que la presién de los trabajadores burécratas muy

probablemente determinen que padezcan gastritis.

Arias Galicia en 1989 en una investigacion en cuatro paises latinoamericanos
(Argentina, Ecuador, México y Per(}, encontrd que entre mayor era la percepcion
de un trabajo interesante, creativo, agradable, Util, sano, etc., menor era la
sensacion de ansiedad que es la percepcién subjetiva de! estrés. Por lo tanto a

mayor satisfaccién menor estrés.

Siempre se esta bajo un grado de estrés, lo interesante es poder mantenerio bajo
para que sirva comeo impulsor del desarrollo personal y no afecte [a calidad de vida
tanto personal como laboral. Depende de cada persona aprender a eliminar lo

estresante de cada situacion y esto se lograra analizando esos factores.

Por ofro lado hay métodos que ayudan a controlarto como ejercicio, meditacion,

etc. Las empresas por su parte, para contribuir a esto deben dar como una
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prestacion adicional a los empleados el acceso a actividades deportivas, etc., e ir
evaluandoc los resultados, para determinar donde puede reforzase dicha prestacion

para obtener los mejores resultados.

La familia

La familia influye en el trabajo y viceversa, por lo tanto en la calidad de vida. En
una investigacién entre 37 obreros y supervisores participantes en tres circulos de
calidad en una empresa de Bogota, se encontré que después de seis meses de
iniciados los circulos, las personas tuvieron un incremento significativo en: las
relaciones familiares, el tiempo dedicado a los alimentos y los pasatiempos en

compariia de la familia, y el apoyo familiar respecto al trabajo.

Priority Management (1999) hizo una encuesta entre 1453 personas de cinco
Continentes y se encontré que dos terceras partes indicaron sentirse divididos
entre el trabajo y la familia, un 52% senald realizar una cuarta parte de su trabajo

en casa.
Como podemos observar la familia y el frabajo estan relacionados por lo que debe
atenderse este factor. Una forma en que las empresas apoyan es realizando
eventos familiares como excursiones, etc..

Desempleo
Segun investigaciones, el estrés y sintomas psiquiatricos son mayores entre los
desempleados. El desempleo trae consecuencias psicologicas, sociales, organicas

y econdmicas las cuales incrementan los costos sobre la sociedad.

El desempleo afecta tanto a los trabajadores come a la familia.
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La felicidad

Este es otro factor que influye en la calidad de vida y se puede mencionar la
investigacion de Arias Galicia en 1998, donde se encuesté 416 mujeres y 522
hombres mayores de 18 afios en la Ciudad de México y una pregunta fue ;Qué
tan feliz se siente? la respuesta en cuanto a sexo, escolaridad y edad Gnicamente
la escolaridad tuvo una respuesta significativa, a mayor nivel de estudios mayor
felicidad.

En otra investigacién en 1988 por Arias Galicia entre ejecutivos medios, el mayor
peso en la felicidad lo tuvo el factor integracion familiar y seguido por la
satisfaccion en el trabajo.

Es importante que independientemente de las investigaciones, cada persona

evalue y analice cuales son los factores que influyen en su felicidad y tos consiga.

Una vez revisados los factores que intervienen en la calidad de vida es importante
que se atiendan sino a todos ellos si a la mayoria, por parte de la organizacién y
las propias personas interesadas en mejorar su calidad de vida. De esta forma se
podré brindar un servicio de calidad, ademas de contribuir en fomentar un cambio

dentro de ia sociedad, en cuanto a la forma de vida.

Revisar y atender los factores sobre calidad de vida, es un primer paso para el
logro del objetive Calidad en el Servicio.
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En los dltimos afos, ya no splo es importante aumentar los indices de
productividad de las empresas, sino también el nivel de desarrollo personal,
técnico y profesional de los trabajadores o empleados, ya que la verdadera
calidad del producto o servicio no es fruto solo de una técnica o
procedimiento sino que reside en el individuo que lo ejecuta. La calidad en el
servicio no es algo que surge de pronto, esta es el resultado de las

caracteristicas propias del individuo o sea del estilo de su persona.

3.1 EL SERVICIO EN LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS Y PRIVADAS

Podemos decir que el buen servicio sirve a las empresas para lograr una
imagen positiva v de calidad fuera de ellas y para lograrlo es importante que
dentro de [as mismas se propicie un cambio hacia una calidad laboral en los
trabajadores que formaria una cadena de clientes satisfechos, desde el

operario hasta et consumidor final

Para lograr la calidad laboral, todos los involucrados deben encontrarle un
sentido personal y el sentido seria que a todos nos gusta sentirnos
satisfechos con un buen servicio que ademas de ser gratificante logra un

crecimiento personal y organizacional.
Las empresas a largo plazo se esfuerzan por Hegar a ser lider reconocido en

sU ramo y a corto plazo por aumentar el valor ante los ojos de los clientes,

esto habla de un enfoque hacia el cliente,
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El enfoque hacia e! cliente en las empresas publicas es distinto a las
empresas privadas ya que la mayoria de ellas no estan orientadas hacia este
fin y esto se explica en parte por que por regla general suelen tener menos
competidores que las empresas privadas, lo que las hace reaccionar como
cualquier organizacion que tenga poca competencia y dirigen su atencién
hacia otras metas que no son la satisfaccion del cliente. Pero a pesar de lo
anterior, el cliente aqui también es una alternativa provechosa por que
representa una inversion a largo plazo y entonces es necesario incrementar

su valor.

3.2 CALIDAD EN EL SERVICIO

Lo que nosotros somos, lo que pensamos, lo que hacemos y io que decimos
puede influir en lo que el cliente piensa de nosotros y de la empresa por que
somos el reflejo de la institucion. La opinion del cliente es wuna
recomendacion mas efectiva que un anuncio colocado en la mas concurrida
de las avenidas.

En la opinién de! cliente influyen numerosos factores como son:

» Elaspecto de la empresa
» Lalimpieza y el orden

» El timbre de voz que le responde al teléfono, etc.
El desafioc de mejorar reaimente la calidad del servicio puede ser practico y

hasta imposible y resulta mucho mas sencillo hablar de mejorar el servicio

que llevarlo a la practica.
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3.2.1 Concepto de Servicio

El servicio es un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los

servicios son interacciones.

3.2.2 Caracteristicas del Servicio

A) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los
articulos no se pueden tocar, oler o ver, pero se sienten.

B) Heterogeneidad. Los servicios varian. Al tratarse de una actuacion,
propia de seres humanos, los servicios son dificiles de generalizar. La

actitud si se puede generalizar.

C) Caducidad. Un servicio generalmente se consume cuando se realiza
con el cliente, implicado en el proceso. El servicio tiene caducidad ya
que una vez realizado se concluye, por lo que es importante mantener

siempre la calidad en el servicio.

D) No medibles. Los servicios no se pueden medir faciimente y siempre
llevan un grado de subjetividad, mientras que los productos por su
naturaieza tangibles son de facil evaluacion.

E) No predecibles. Los servicios no se pueden determinar de antemano
ni seleccionarse o inspeccionarse como a los productos. Se eligen por
referencias, por la publicidad o por la informacion que proporciona un
vendedor y es hasta que se recibe el servicio cuado se puede evaluar.

F) Personales. Los servicios siempre se dan de forma personal ya sea

directa o indirectamente como ejemplo, directamente es con Ia

presencia fisica y de forma indirecta puede ser telefénicamente.
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Solo las perscnas pueden apreciar la calidad del servicio por lo que la
calidad estd en los ojos del observador. Las personas perciben la calidad del
servicio que reciben bajo sus propias condiciones ya que va de acuerdo a su
percepcién y lo que para uno puede ser calidad en el servicio para otro no lo
puede ser.
3.23 Concepto de Calidad

Calidad es el cumplimiento de especificaciones, procedimientos y rutinas
que implican la satisfaccion de los requerimientos y expectativas de los
clientes.

La calidad integra la calidad de disefio {producto que satisfaga al clients),
calidad de fabricacion (producto bien hecho y de acuerdo a su diserio),

calidad de servicio (atencion y servicio al cliente).
3.24 Concepto de Calidad en el Servicio
De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la calidad del servicic es tanto

realidad como percepcion, Es la acumulacidon de experiencias satisfactorias

de los actos de servicio.

3.3 ESTILOS BASICOS DE SERVICIO

1. Individualista
En éste estilo existe una gran preocupacion por realizar el servicio, en su

mente para nada figura el interés por el cliente, solo ve en él cuanto produce
y lo demas no le interesa.
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2. Apatico

Adolece del concepto que seria el servicio con relacién al cliente. Es
indiferente, por lo que ningdn interés pone en mejorar la relacién cliente y
servicio.

3. Impulsivo afectivo

Su preocupacion maxima son las buenas relaciones. Buen cliente es el que
le “cae bien". Sus energias se encausan a lograr contactos con todo el
mundo, por lo que se deja llevar por corazonadas. Tanto se preocupa por los

sentimientos del cliente que o colma amabilidades.

Busca establecer un lazo de amistad y hace todo lo posible por simpatizar.
Se preocupa por ser agradable, cortés y el servicio lo basa en la amistad

personal entre €l y el cliente.

Estos estilos son enfocados a las necesidades individuales de quien ofrece

el servicio olvidando las necesidades y demandas propias del cliente.

4. Profesional

En este estilo la preocupacion es por el cliente, no con amabilidad
superficial sino con sinceridad. No hay presion ni manipulacién, sino didlogo
y satisfaccion mutua.

Sus caracteristicas son las siguientes:

a} Transmisién de una actitud positiva hacia los demas

b) Transmisién de una imagen positiva de la organizacién

¢) Detectar y atender las necesidades de los clientes
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De esta forma se incrementa el nimero de clientes y no se puede olvidar que

este tipo de servicio debe ser constante para iograr la calidad.

a)

Transmisién de una actitud positiva a los demas. La primer impresion
es la decisiva por lo que tal vez no haya otra oportunidad para dar
una segunda impresion. Cuanto mejor sea la imagen mas positivo
sera.

Es importante apegarse a los lineamientos de la organizacion, por

ejemplo portar gafete en lugar visible, etc.

El lenguaje corporal puede representar mas de la mitad del mensaje

que se comunica.

El tono de voz que se utiliza determina la diferencia entre calidad

en el servicio al cliente y un servicio aceptable al cliente.

Transmision de una imagen positiva de la organizacién. La limpieza y la
apariencia de {a organizacion refleja una imagen de
profesionalismo, y la contribucién de los empleados es importante
ya que debe evitarse tener en el lugar de trabajo material que no

sea relativo al mismo y debidamente ordenado.

Detecfar y atender las necesidades de los clienles. Es importante
asegurarse  de identificar plenamente sus necesidades, evitando
que las emccicnes o barreras del lenguaje lleven a una
interpretacion etrénea, por lo que es necesario observar lo
siguiente:

o Mostrar una actitud de interés en todos los asuntos

refacionados con el cliente.
« Evitar hacer distincidn de clientes.
« Respetar los horarios establecidos para la atencion a los

clientes.
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Debe tenerse presente que un tiempo muy bien empleado, son aquellos
segundos que se destinan al saludar, despedir y agradecer al cliente, con

una sonrisa franca y mirarle directamente al hablar.

34 EL CLIENTE

Como hemos mencionado anteriormente, las empresas giran alrededor de
los clientes, por que son la razén de la existencia de la mayoria de las
empresas, ya sean publicas o privadas; representan una inversién por lo
cual es necesario incrementar su valor reconociendo la importancia que
tienen,

3.4.1 Aspectos relevantes acerca del cliente

Reza Trosinio Jesis C., menciona las siguientes:

1. Elcliente es la persona mas importante para la empresa

2. El cliente no depende de la empresa por el contrario ia empresa
depende de él.

3. El cliente nunca interrumpe nuestro trabajo, precisamente trabajamos
para él.

4. El cliente nos hace el favor de preferirnos y nos da la oportunidad de
servirle.

5. El cliente no representa para la empresa una cifra determinada;
cualquiera que sea la cuantia de su compra, debemos procurar
adivinar y satisfacer su gusto y su criterio.

6. El cliente no es la persona con quien se deba discutir, aunque no
tenga la razén

7. Elcliente nos ofrece sus necesidades y la oportunidad de servirle.
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8. El cliente debe obtener utifidad a! hacer transacciones con la empresa,

nunca hay que abusar de él.

3.4.2 Necesidades del cliente

Las necesidades estan vinculadas con dos tipos de necesidades de calidad
en el servicio, necesidades técnicas o de procedimientos y necesidades
personales.

Necesidades Tecnicas o de Procedimientos.

Son aquellas relacionadas con las prestaciones de los productos, sistemas y
procedimientos del servicio, asi como los conocimientos y experiencia de
las personas que prestan el servicio, vinculadas con su trabajo, calidad de
vida y negocios.

Como gjemplo mencionaremos los siguientes:

* La seguridad econémica y tranquilidad de una pensidn.

+ La compra de un departamento a través de un crédito.

* Larecuperacién de la salud a través de un servicio médico.

» El no perder un negocio por la agilidad del sistema.

¢ No perder dinero, tiempo y esfuerzo por errores en la informacion,

¢ La necesidad de recibir una respuesta puntual, con informacion
completa y oportuna.

Necesidades Personales
Todo tipo de cliente requiere que se le atienda y de respuesta; se le trate con

amabilidad, respeto y flexibilidad; y que se le haga sentir importante a través

del lenguaje verbal como el no verbal.
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Cuando el cliente experimenta que es tratado como una persona valiosa, se
siente bien con respecto a quién [o atiende, a los demas trabajadores y a la

empresa, por ejemplo:

+ Necesidad de sentirse bien recibido.

+ Necesidad de respeto.

« Necesidad de sentirse escuchado y comprendido.

+ Necesidad de un servicio ordenado y limpio.

+ Necesidad de recibir ayuda o asistencia.

+ Necesidad de sentirse importante.

» Necesidad de sentirse apreciado.

» Necesidad de ser reconocido o recordado.

+ Necesidad de un ambiente agradable, confortable, etc.

+ Necesidades por discapacidad, analfabetismo, etc.

Para dar un servicio de calidad es fundamental que ambas necesidades sean
satisfechas e incluso excedan. Esto se puede Jograr entre otras cosas
mediante la preparacidn del personal que atiende directamente al cliente
externo, asi como a su respectivo equipo de trabajo; la realizacion de
interacciones efectivas y con calidez; con clientes tanto internos comeo
externos; el estudio de detalles de la situacion y realizacion de las acciones
que correspondan; el seguimiento de la satisfaccién del cliente; el control
total de la calidad; y la mejora continua.
3.4.3 Pasos basicos en el servicio

Para satisfacer las necesidades del cliente se requiere tomar en cuenta los

siguientes pasos basicos del servicio:
1. Preparacion
2. Integracién

3. Seguimiento
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1.Preparacién.

€5

2.Integracion

Lo que el cliente espera y requiere de la persona que lo atiende
s Que conozca los productos, servicios, politicas,
procedimientos, funcionamientc de equipo y sistemas
gque maneja.
» Sepa hacer las cosas bien desde un principio y siempre.
» Resuelva los problemas que caen dentro de su area de
competencia e influencia o que pueda orientarlo para

recibir mayor informacién o ayuda.

El personal de servicio requiere:
« Estar preparado  profesionalmente para  transmitir
+ Genfiar@#z de manejar una serie de situaciones que
satisfagan las necesidades de! cliente.

Es indispensable su preparacion para experimentar confianza en
si mismo, proyectarla en sus interacciones y satisfacer las

necesidades de sus clientes.

+ Es fundamental proporcionar al cliente una respuesta
oportuna y adecuada.

» Darse cuenta de cuales son sus necesidades personales y
técnicas, y asegurarse de que se satisfagan.

« Manejar oportuna y adecuadamente los problemas que
surjan con clientes insatisfechos o dificiles.

3.Seguimiento

e Es necesario identificar cuando se requiere dar un
seguimiento especial a un servicio proporcionado, por

ejemplo cuando la interaccidn no se concluyd al irse el
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cliente, cuando se hicieron promesas especiales o
cuando se requiere asegurar su satisfaccion.

¢ Informar a otros miembros de la empresa cuando se

detectan problemas que interfieren con su satisfaccién y

estén fuera de su alcance.,

3.5 PRINCIPIOS CLAVE DEL SERVICIO

Existe un grupo de actitudes y comportamientos basados en un interés real
por satisfacer las necesidades del cliente, que permiten crear una atmésfera
ideal de proporcionar un servicio y que favorece el autoestima tanto de
quién lo recibe, como del que lo proporciona.

» Afencion y respuesta al cliente.
s [enguaje corporal positivo,

»  Amabilidad.

* Respelo.

s Flexibilidad.

« Afencion y respuesta al ciiente: Este es el punto de partida para Ia

atencién al cliente, ya sea mediante via telefénica, contacto cara a cara

o la atencién de los clientes seqgun orden de llegada.

Via telefénica. La rapidez con que se contesta el teléfono, eficacia con
la que se direcciona al servicio adecuado, responsabilidad que adopta
la persona que recibe la llamada para ayudar al cliente que tiene una
dificultad.
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En contacto cara a_cara. Advertir la presencia del cliente y saludario,
cuando la persona esta ocupada con otro cliente advertir su presencia
también y darle un mensaje corto de respuesta que le de animo y lo

tranquilice.

Atender a los clientes seqin orden de llegada. La excepcion es

cuando la atencién de un cliente va a tomar mucho tiempo y es posible
solucionar la necesidad de otro mas rapidamente, es conveniente
pedir permiso.

Lenguaje corporal positivo. Cuando existe un desacuerdo entre lo que se
dice verbalmente y lo que se trasmite a través del lenguaje corporal, la
mayoria de las personas consideran éste Ultimo como el mensaje
autentico.

Amabilidad. Existen algunos elementos de cortesia que permiten crear
una atmosfera de servicic excelente sin necesidad de ser muy formal
o ceremonioso como: saludar al cliente por su nombre, dar el propio
nombre, mencicnar su trato anterior, dar un mensaje que indique el

deseo de ayudarle y darle el servicio.

Respeto. El respeto indica valorar al cliente como tal, no solo ser
educado sino también mostrar apertura y atencién ante sus deseos y
necesidades.

Flexibilidad. Esto es fundamental y solo se requiere tomar en cuenta las
necesidades del cliente como primera prioridad y comprender que las

reglas se hacen para facilitar su atencion.
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FILOSOFiA DEL SERVICIO

Cuando se tiene como filosofia el SERVICIO, el desafio consiste en hacer
todo io necesario para complacer al cliente, y los propios empleados se
sorprenden de lo efectivos que pueden volverse. Aprenden a escuchar con
atencién y a detectar las sutilezas que los ayudaran a actuar creativamente

para atender a sus clientes.
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La prestacién del servicio de guarderias ha sido una de las preocupaciones
permanentes de la seguridad social, la presente informacion tiene como objetivo

dar a conocer sus antecedentes, sus propositos y objetivos.

4.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Los antecedentes del servicio de guarderia permiten identificar su arigen, a la vez

que constituye su historia.

Dentro de los antecedentes del surgimiento del servicio de guarderias se
contemplan dos corrientes ideologicas. La denominada de tipo Asistencial
Humanitaria Caritativa, y la que se refiere especificamente a la Seguridad

Social,

Asistencial Humanitaria Caritativa: Esta relacionada con aquellas acciones que
ha emprendido la sociedad para dar proteccion y ayuda a los menores y que, no
obstante su importancia, se ha caracterizado por darse de una manera aislada sin
un propdsitc de caracter educativo-asistencial explictamente establecido, sino
mas bien referido a las acciones de guarda o custodia de infantes por diversos

maotivos.

Tenemos como ejemplo, que en la época prehispanica, varias centurias anteriores

a la llegada de los espanoles a tenochtitlan el imperio mexica tenia una avanzada
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organizacion social. La educacidbn que daban al nifio se iniciaba desde su

nacimiento.

E! contenido de sus canciones de cuna lievaban un mensaje heroico para hacer
del vardn un guerrero fuerte y noble, y a la mujer una esposa diligente y madre

ejemplar.

Los tributos del imperic que eran recolectados cada 80 dias en forma de productos
agricolas, tejidos y demas artefactos, constituian la hacienda piblica que se
destinaba a una gran parte de ella para afimentar y ayudar a los nifios huérfancs y

a las viudas, como un servicio publico de asistencia obligatoria.

Esta accidn en un sentido histarico, puede ubicarse como el origen mas antiguo de
la concepcidn de guarderia; camo un espacio explicitamente destinado a la

asistencia de menores desprotegidos.

Posteriormente, en el periodo virreinal, quienes mas se distinguieron en su interés
por proteger al nifio, fueron los misioneros pertenecientes a distintas ordenes
religiosas que arribaron a la nueva Espafia en épocas diversas, estos asumen la
responsabilidad de proteger a | nifio indigena, construyendo obras de caracter
hospitataric y asistencial, a partir del afio 1524. En relacién con la proteccion del
menor, debe citarse a Don Vasco de Quiroga, fundador de los hospitales, pueblo
de Santa Fe Atamatao, en donde la comunidad indigena estaba organizada en tal
forma que el nifio enfermo, invalido o huérfano recibia la atencion correspondiente
para que pudiera vivir sin necesidad y con seguridad, al igual que el anciano y la

madre viuda.

En 1764, se inicia la construccién de! hospicio de pobres, bajo al patrocinio def
Candnigo Don Fernando Ortiz Cortés; por esos mismos afnos, es fundada por el
Arzobispo de México Don Francisco Lorenzana y Butrén la Casa de Nifios

Expésitos, cuya denominacién es cambiada por la Casa de Cuna en el afo de
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1861, siendo Presidente Don Benito Juarez, en virtud de que las leyes de reforma,
disponian que fuera el Estado el administrador de los bienes y legados cedidos

por los benefactores, y no la iglesia como hasta entonces habia ocurrido.

Al logro de la Independencia, en la Ciudad de México en el viejo mercado del
Volador, situado en el terreno que ocupa actualmente el edificio de la Suprema
Corte de Justicia de la Nacidn, se destino un espacio para que los hijos de las
mujeres vendedoras o placeras, tuvieran un lugar sequro y a la vista de ellas,
donde pudieran jugar y dormir, mientras la madre se dedicaba a la venta de su
mercancia. Esta accién es de singular trascendencia dentro de fa evolucién del
concepto de guarderia, ya que la institucion creada dentro del Mercado del
Volador se destino no solo a la guarda de infantes desde una perspectiva
asistencial, sino que incorpord una intencion de caracter social: los nifios
concurrian a este espacio mientras que la madre trabajaba, concepto cercano del

que actualmente se tiene de este servicio.

En el afio de 1865, la entonces emperatriz Carlota Amalia demuestra su gran
interés por los nifios y las madres, crean do lo que se llamo Casa de Maternidad e
Infancia para familias indigentes, y establece ademdas la Casa de Asilo, donde
algunas de las mujeres de su corte de honor dejaban a sus hijos para que fuesen
cuidados, durante el tiempo gue ellas desempefiaban su quehacer como damas
de compafia. Estas instituciones retoman el interés en aspectos asistenciales

humanitarios y caritativos.

Posteriormente en el afio de 1886, se funda la Casa Amiga de la Obrera, con el
propésito de atender especialmente a los nifios de los seis a los doce afios de
edad y sus hermanos, en el lapso en que la madre laboraba como obrera,
retomando asi el caracter social que ya se habia planteado en el periodo de

independencia.
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Altérmino de la Revolucion armada, cuando se promulga la Constitucion General
de {a Republica en el afic de 1917, el articulo 123 que encierra un conjunto de
normmas a favor del obrero establece en el apartado A de su fraccion V el derecho
de la mujer obrera para poder atender a su hijo en el periodo de lactancia,
teniendo dos descansos extraordinarios por dia de media hora cada uno para

amarnantarlo.

Esta proteccion se refuerza en los afios siguientes con maodificaciones al propio
Articulo, complementandose ademas con la Ley Federal del Trabajo en el afio de
1931.

En el periodo contemporaneo el interés por la atencidén al nific llega a tener por
primera vez amplio y decidido apoyc gubernamental, cuando en el afo de 1929 el
estado crea la Asociacion Nacional de Proteccion a la Infancia, organismo que
tendria un papel muy importante en la evolucién posterior de las instituciones
destinadas a la asistencia de nifios dentro de espacios destinados, es decir las

guarderias.

En 1931, se expide la Ley federal del Trabajo, que contiene disposiciones
especiales de atencién a la madre obrera y a sus hijos de mencr edad, en virtud
del descuido a que se encuentran expuestos al ausentarse del hogar por razones

de trabajo.

El incipiente programa de proteccion al nifio, que se desarrolla informalmente
hasta ese momento por falta de una reglamentacién precisa, recibe un impulso a
finales de 1937 cuando es creado el Departamento Auténomo de Asistencia
Materno-Infantii con una estructura absolutamente independiente de todo
organismo estatal y privado. En el afio de 1940, éste Departamento se integrd con

la Beneficencia Publica para formar la Secretaria de Asistencia Publica.
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A partir de estos afios se procura que las guarderias asi denominadas
oficialmente, sean disefiadas técnicamente; sus programas planeados en bases
cientificas; y desarrollados por personal capacitado. Nace en ese momento la
primera escuela de nifieras llamada entonces “Cuidadoras de nifios”, integrada por

pediatras y educadoras.

Se puede afirmar que en esa época la Guarderia logra una calidad institucional
con filosofia, estructura y funciones propias, que en su conjunto le dieron solidez y
aun caracteristicas de identidad por la relacién de su programa con las diversas

circunstancias nacionales de la época.

Este servicio llegd a extenderse en gran parte del pais y a coordinarse con los
servicios asistenciales de los Estados en los aspectos administrativos y financieros
especialmente, pues las bases normativas y de control estaban centralizadas en la

ciudad de México.

Posteriormente la Secretaria de Salubridad y Asistencia desde su creacién en el
afo de 1943, como resultado de la unién de la Secretaria de Asistencia Pblica ya
mencionada y el Departamento de Salubridad, ha venido desarrollando
trascendentales programas de proteccion materno infanti en la poblacion

marginada.

Seguridad Social: Por lo que respecta a esta corriente ideoldgica, la de la
Seguridad Social, se encuentran elementos significativos de los antecedentes de
tas guarderias del IMSS. El propésito fundamental de |la Seguridad Social se
encaminé a proteger la salud fisica de los trabajadcres dentro y fuera de sus
lugares de trabajo en la época del desarrollo industrial. El servicio de guarderias

aun no se contemplaba como apoyo para tas mujeres trabajadoras.
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En nuestro pais, el desarrollo que siguié la Seguridad Social, se encuentra de
manera indirecta en la Constitucién de 1917, donde se reconocia la igualdad entre
hombres y mujeres respecto a sus derechos sociales y de trabajo. Se considera
antecedente indirecto, ya que esto propicio de manera inmediata el surgimiento de
instituciones que se encargaran de la proteccion de la familia. Fue hasta la década
de los treinta, con el articulo 110 de la Ley Federal del Trabajo 1931, que se
“establecid la obligacién de los patrones de propiciar el servicio de guarderia con
la intencion de que sus trabajadoras laborasen fuera de sus domicilios sin

menoscabo del cuidado y atencién que debia procurar a sus hijos” »

En el afio de 1950 se reforma la Ley Federal del Trabajo, y se designa o denomina
por primera vez juridicamente con el nombre de Guarderia Infantil, al servicio que
debe ser proporcionado obligatoriamente a los hijos menores de las mujeres que
trabajan en las industrias, fuera de su domicilio. Cabe sefialar que el Instituto del
Seguro Social registra oficialmente con el nombre de Guarderia al servicio que

presta.

Es hasta 1961, que se reglamenta el articulo 110 de la Ley Federal de! Trabajo en
relacién con el servicio de Guarderias, dandole el cardcter de obligatorio a esta
prestacién, en las empresas que tuvieran entre su personal un minimo de 50
trabajadoras; establece ademas los requerimientos que se debian satisfacer para
el correcto otorgamiento del servicio y se crea la Escuela de Auxiliares de
Guarderia, dependiente de la Secretaria de trabajo Prevision Social, cuyo plan de

estudios fue normado por la Secretaria de Educacion Publica.

Debido al escaso desarrollo de las empresas y a la falta de las disposiciones
nommativas al respecto, en 1962 la Ley Federal del Trabajo determina con

precisién que el Instituto Mexicano del Seguro Social debe ser el encargado de dar

20 1iari0 Oficial de |a Federacién 12 de marzo de 1973
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proteccion a las madres aseguradas y a sus hijos, durante su jornada laboral por
considerar que dicho organismo contaba con experiencia técnica y administrativa
en la prestacion de servicios sociales. Asi mismo faculta al IMSS para establecer
los principios que rijan el funcionamiento y operacién del servicio de guarderia y
precisa ademas que tiene la facultad para planear, programar, operar y controlar

esta nueva prestacion.

Cabe mencionar, que al ser reformada la LFT el articulo 110 que hacia referencia
a la proteccion matemo infantil en forma imprecisa, queda como articulo 171 al

definir por quien sera otorgado el servicio de guarderia.

A fines de la década de los 60s y principio de los 70s, se observa un proceso
acelerado de urbanizacién, con un crecimiento del sector de servicios y
manufacturero, en donde la mujer se incorpora de manera mas abierta a
actividades economicas fuera de su hogar. Esto tiene fuertes repercusiones en la
organizacién y vida familiar, ya que sustrae el hogar a la mujer y de las
actividades que tradicionaimente desempefia dentro de él, se ve entonces en la
necesidad de dejar a sus hijos en manos de familiares, amigos o vecinos para su
cuidado o guarda, por lo que se vuelve una necesidad imperante el contar con un

servicio de guarderia.

Fue hasta el afio de 1973 cuando es reformada la Ley del Seguro Social, que se
establece definitivamente el “Seguro de Guarderias para hijos de aseguradas”. En
esta forma, queda fundamentada por fin las bases administrativas, juridicas y
financieras de este servicio social, para su constante y gradual aplicacion y

desarrolto dentro del marco del Seguro Social Mexicano.
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E! siguiente cuadro muestra el resumen de ias bases legales para la proteccion a

la madre asalariada y su hijo:

Constitucion
Politica de los
i 3 i en
Estados Unidos 1917 Permisc de 30 minutos, dos veces su
. jornada de trabajo para amamantamiento.
Mexicanos
Articulo 123
Reafirma el derecho de la obrera para Ila
Ley Federal del lactancia de su hijo, durante la jornada
Trabaio 1931
rabaj laboral.
Articulc 110
Ley Federal del Servicio de guarderia, para los hijos de las
Trabajo. 1950 cbreras en la industria
Articulo 110
Reglamentacion del Artlculo 110 como
Ley Federal del 1961 L .
. obligacion de prestar el servicio en empresas
Trabajo. . "
con un minimo de 50 mujeres.
Articulo 110
Instituto Mexicano del Seguro Social, como
Ley Federal del . .
organismo responsable del otergamiento del
Trabajo. 1962 -
servicic de Guarderfa.
Articulo 171
Ley del Seguro Establecimiento del Segure de Guarderia,
Secial. 1973 para hijos de aseguradas.
Artlculo 184 al 193
(Actualmente Arts.
201-207)

Fuente: Dominguez G E. Ongen de la Guarderia infantil y breve cronologia de su evolucién en México, IMSS,

Documento inédite, Sin fecha
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42 LAS GUARDERIAS DEL IMSS

4.2.1 Concepto de Guarderia

En el reglamento para la prestacion de servicios de guarderia, Capitulo il Art. 6,
menciona que la guarderia infantil, no es una unidad médica para los menores
sino un servicio especial que comprende la guarda, custodia aseo, alimentacian,

cuidado de la salud, educacién y recreacion de los hijos de los asegurados.

El nombre de Guarderias se deriva de la palabra guarda que significa custodia,
Por lo que el concepto de Guarderia para el IMSS, de acuerdo a sus principios y
objetivos de los que se habla mas adelante, quedaria de la siguiente forma.

Guarderia: Es un espacio educativo, en el que se integran recursos fisicos,
humanos y financieros para proporcicnar cuidados maternales y propiciar el
desarrolio integral de los nifios de cuarenta y tres dias a los cuatro afios de edad.

4.2.2 La mision del servicio de guarderias

La misién del servicio de guarderias del IMSS esta estrechamente ligada con la
del Institutoc Mexicano del Seguro Social en su conjunto, esto es la Seguridad

Social.

El IMSS es una institucion basica y fundamental dentro de! marco social,
econdmico y politico del pais, cuya misién es garantizar a los trabajadores y sus
familias el derecho a la salud, la asistencia, la proteccién de los medios de
subsistencia y los servicios sociales necesarios para el bienestar individual y

colectivo.
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El encargado social que el estado le asigna a! Instituto Mexicano del Seguro Social

se& encuentra en las disposiciones de la Ley del Seguro Social.

El IMSS brinda servicios sociales por medio de los seguros: Riesgos de trabajo,
Enfermedades y maternidad; Invalidez y vida; Retiro, Cesantia en edad avanzada

y vejez; Guarderias y prestaciones sociales. 2!

Por lo anterior, la mision del servicio de Guarderia del IMSS, se expresa en los

siguientes términos:

Proporcionar el servicio de guarderias al nifio usuario en forma eficiente y

oportuna, acorde con sus necesidades para el logro de su desarrollo integral.

De esta manera la madre trabajadora asegurada disfruta del derecho que por ley
se le otorga, facilitando asi su incorporacién a la vida productiva sin menoscabo de

la integridad de su hijo. %

Desde esta perspectiva, la misidén de las guarderias del IMSS se proyecta en un

doble sentido:

a) Facilitar la participacidén de la mujer en la vida productiva de nuestro pais
bajo mejores condiciones y sin menoscabo de la atencion que le brinda a
sus hijos, con la seguridad de dejarlos al cuidado de un servicio asistencial
y educativo, lo que necesariamente repercute en forma favorable en su
encuentro y realizacién como ser humano.

b) Proporcionar un servicio asistencial {fomentando a la salud y nutricion} y
educativo a nifios cuyas edades se ubican en €l periodo de edad

comprendido entre los 43 dias y el cumplimiento de los cuatro afios, acorde

n Ley del Seguro Social/ Diario Oficial de la Federacion 21 de Diciembre de 1995

2 Plan de Desarrollo 1992-1994 Jefatura de Servicio de Guarderias IMSS. Documento interno
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con sus necesidades motrices, afectivas, sociales y cognoscitivas, a fin de

coadyuvar al desarrollo integral de los nuevos individuos de la sociedad.

4.2.3 Propositos y Objetivos del Servicio de Guarderias

Propdsitos:

Los propdsitos y los objetivos de las guarderias del IMSS son la expresion
concreta de su mision. Son los elementos rectores de su actividad para responder
al encargo que la nacion le ha conferido como el instrumento basico de [a

seguridad social.

Los propositos del servicio se expresan en términos de “cuidar y fortalecer la salud
del nific y su buen desarrolio futuro, asi como a la formacion de sentimientos de
adhesién familiar y social, a la adquisicion de conocimientos que promuevan la
comprensién, el empleo de la razén y de la imaginacion y a constituir habitos
higiénicos y de san convivencia y cooperacion en el esfuerzo comun con
propositos y metas comunes todo ello de manera sencilla y acorde a su edad y a
la realidad social y con absoluto respecto a los elementos formativos de estricta

incumbencia familiar.”*

Objetivos :

o Cumplir con la justicia social que se requiere para amaonizar la relacion
materno educativo y la funcién productiva a favor de si misma, de los suyos
y del pais.

o Alcanzar un nivel optimo de nutricion, proporcionando alimentacion
suficiente, completa, equilibrada, adecuada, variada y con pureza

bacteriologica.

s Ley del Seguro Social. Capitulo VII. Articula 202 México. IMSS 19385
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0 Lograr condiciones dptimas de salud, con acciones médico-preventivas, y
educacioén higiénica.

o Proporcionar atencion completa y suficiente en experiencias educativas que
lo enriquezcan fisica, emotiva, moral e intelectual, satisfaciendo las
necesidades de cada etapa.

o Establecer una relacién estrecha y permanente con el nicleo familiar, de
manera que se propicie un conocimiente profundo del nifo, sus
caracteristicas y necesidades, asi como de los programas establecidos
para lograr la continuidad del afecto, |a atencién y la educacién debidos del
nifio.

o Establecer comunicacion atractiva y competente con la comunidad que
permita a la guarderia ser agente de cambio positivo en el entorno donde

se encuentra, al contar con el apoyo de los miembros de la comunidad.?*
4.2.4 Principios y Criterios del Servicio de Guarderias

Los principios y criterios basicos del servicio de guarderias se formularon a partir

de su misién, propdsitos y objetivos.
Principios basicos del servicio de guarderias

Los principios del servicio de guarderias son: Cantidad, Calidad, Calidez, y
Equidad.

1. Cantidad: Quiere decir aumentar en forma sostenida vy
permanente la cobertura de los servicios. Es evidente que la
demanda del servicio no se ve satisfecha, esto por el incremento
acelerado de las mujeres trabajadoras en edad fértil, por lo que es
importante buscar nuevas opciones de crecimiento.

4 ) . .
Informacién General sobre Guarderias. Estructura Intema Normas de OQperacion. IMSS Documento

Inédito.
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Calidad: Avanzar hacia niveles mayores de calidad del-eervicio
que se ofrece, siendo uno de los principios que aparecen a lo

largo de 1a historia.

Como mencionamos anteriormente la misién de las guarderias se
expresa en un doble sentido, por lo que entonces la calidad debe

responder a ambos.

Hablar de calidad implica satisfacer las expectativas de la madre
usuaria indirecta del servicio, en cuanto al cuidado, atencion,
asistencia, salud, nutricién y educacion que se brinda a los nifios,
durante el tiempo comprendido de su estancia dentro de la
guarderia, el cual abarca el horario laboral de la madre. Implica
responder con eficiencia, eficacia y oportunidad a la confianza

depositada por la madre en la Institucion.

Por lo que respecta a los nifios usuarios directos del servicio,
implica también responder a sus necesidades y expectativas, en
términos de formacion integral y un desarrollo armonico y
equilibrado, para lo que se recurre a la consulta de teorias,

investigaciones ¢ estudios especializados en el desarrollo del nifio.

Calidez: El servicio que se presta tanto a los nifios como a las

madres usuarias debe darse con calidez.

Este principio es de suma importancia ya que la cantidad y la
calidad estarian incompletas sino se brindaran dentro de un marco
de cordialidad, trato amable, disposicion adecuada y gentileza. De
esta forma el impacto educative que tendran las acciones sera

mas duradero.
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4. Equidad: Los servicios que se ofrecen en las guarderias, deben
garantizar el acceso al mayor niamero de nifos. Ademas la
adecuada utilizacién de la capacidad instalada, como la bisqueda

de alternativas para la atencién de aquellos nifios que presenten
necesidades especiales, para responder a la filosofia de Justicia

Sccial.

Los principios del servicio de guarderias, indican que los programas, proyectos,
modelos de atencion, acciones y actividades se deben formular y realizar
considerando de manera explicita los aspectos educativos y asistenciales
requeridos para avanzar hacia niveles mayores de calidad, estimulando con
calidez la creatividad, la iniciativa y el desarrollo de los nifios, para hacerlos seres
seqguros, alegres, constructivos, creativos y solidarios.

Criterios a emplear en el servicio de guarderia

Los criteriocs empleados son: actividad, integralidad, participacién y ef de

pertenencia cultural.

1. Criterio de Actividad: Promueve gue el nifio sea un ser activo en los
planos del sentir, pensar y actuar. Es decir que desarrolle de manera
activa y creativa sus conocimientos y aprendizajes favoreciendo asi a
futuro la posibilidad de convertirse en un hombre 0til que asuma un rol

protagonico dentro de su cultura y sociedad.

En el caso del educador, el modelo de atencidén en guarderias debe
propiciar un cambio en donde el educador sea el facilitader de los
procesos de construccién de conocimientos, aprendizajes, habitos,
habilidades y actitudes en los nifios.
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En lo que respecta a la institucion, el modelo de atencion tambien debe
propiciar un cambio. La guarderia tiene que constituirse en un espacio
abierto a la actividad de los nifios, a la construccion de sus aprendizajes
y al desarrollo de sus potencialidades en un ambito de encuentro
creativo. La guarderia debe ser un puente que permita la comunicacion
entre el nifio, el educador, los objetivos y los contenidos por aprender. A
la vez de ser un espacio de comunicacion importante entre la comunidad

y la familia del nifio.

. Criterio de integralidad: Sefala que todas las acciones dentro de las
guarderias, deben tener una intencion educativa, abarcar los diversos
aspectos del desarrollo del educando en forma permanente y constante,

siempre dentre de lo posible y lo deseable.

El modelo de atencion de las guarderias IMSS debe responder a este
critetio a partir del disefio de actividades educativo-asistenciales, que
garanticen el equilibrio entre las actividades afectivas, motoras e

intelectuales del nifio, a fin de propiciar un desarrollo integral arménico.

. Criterio de participacion: Se refiere a fa colaboracidn permanente y
oportuna de la comunidad (el entorno, la familia, el nifio y los
educadores) en la educacion. Es importante resaltar la participacion de

los padres de familia en el proceso.

. Criterio de pertenencia cultural: Hace referencia a dos aspectos
fundamentales dentro de todo programa educativo, el primero se refiere
a la inclusién dentro de todas las actividades educativas de los usos y
costumbres socialmente significativos; el segundo se relaciona con el
aprovechamiento de practicas educativas conformadas a lo largo de
nuestra historia, esto es el rescate de la herencia y tradicién pedagagica

asi como psicolégica, propias de nuestro sistema educativo.
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Para concluir podemos decir que los criterios y principios basicos involucran una
serie de consideraciones como son; el papel de los educadores, sus perfiles, las
condiciones en las que se desenvuelve la accidon educativo-asistencial de las

guarderias, los procesos de capacitacidn, asesoria y supervision, etc.

4,25 Esquemas de atencién en Guarderias del IMSS

En fa actualidad, las guarderias se encuentran ubicadas en ires esquemas
basicos:

1. Ordinario: Donde se encuentran las guarderias para hijos de madres
aseguradas y para hijos de madres trabajadoras del IMSS. Cabe sefalar
que la nomenclatura utilizada es con nameros arabigos y romanos
respectivamente para su diferenciacién.

2. Participativo: En este se encuentran las guarderias subrogadas, par
hijos de madres aseguradas.

3. Vecinal comunitario: Este servicio unicamente se da en la franja

fronteriza.

En adelante hablaremos de las Guarderias para Hijos de Madres Trabajadoras del

IMSS, por ser el caso que nos ocupa en esta investigacion.

Guarderias Esquema Ordinario

Antecedentes de las Guarderias para Hijos de Madres Trabajadoras del IMSS
La primera de estas guarderias surge en 1946, tres afios después de la creacién

del IMSS. Estas guarderias no respondian a un disefio Unico en su construccion y

funcionamiento, hecho que se traducia por un lado en una variedad de areas,

114




CAPITULO 4 GUARDERIAS IMSS

servicios y espacios fisicos, por otro lado en la diversidad de! personal operativo,

asi como actividades.

Es hasta 1980, que el servicio de guarderias fue dirigido por dos jefaturas, que

eran: [a jefatura de Nuevos Programas y la Jefatura de Prestaciones Sociales.

Jefatura de Nuevos Programas: Esta daba servicio a guarderias para Madres
Aseguradas, atendiendo a nifios de 43 dias, hasta los 4 afos de edad, de acuerdo

con la Ley del Seguro Social.

Jefatura de Prestaciones Sociales: Esta otorgaba el servicio a las Guarderias
del esquema denominado Madres — IMSS, como una prestacion del propio
Instituto a sus trabajadoras, atendiendo a nifios de 45 dias, hasta los seis afios de
edad (en este caso es el Sindicato Nacional del Seguro Social, quien controla el
ingreso de los nifios}, de acuerdo con et Contrato Colectivo del IMSS.

Esta situaciéon de tipo estructura, condujo a la dualidad en el control técnico y
administrativo de las guarderfas, en virtud de que la Jefatura de Prestaciones
Sociales operaba el servicio con criterios y objetivos diferentes a los de la Jefatura

de Nuevos Programas.

Como la Jefatura de Nuevos Programas a partir de su creacion en el afic de 1973,
habia desarrcllado avances significativos en cuanto a modelo arquitectonico;
mobiliario; equipo; material; plantilla de personal; y programas de atencion integral
al nifio de las guarderias del esquema ordinario, es en 1980 que las Guarderias
Infantiles para Hijos de Trabajadoras del IMSS, dejan de pertenecer a la Jefatura
de Servicios de Prestaciones Scciales y pasan a depender de la de Nuevos

Programas.
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Organizacion y estructura del esquema de Guarderias para Hijos de

Trabajadoras del IMSS

Para su atencidn, los nifios usuarios de las guarderias estan agrupados en las

salas, de acuerdo con sus edades de la siguiente forma:

Grupos de Edad

Lactantes B

B-1

Maternales B-2

c-1

de 45 dias, a 8 meses

de 8 meses, a 1 afio

de 1 afio, a 1 afio 6 meses

de 1 afio 6 meses, a 2 afos

de 2 anos, a 2 afos 6 meses

de 2 afos 6 meses, a 3 afos

de 3 anos, a 3 anos 8 meses

de 3 aftos 6 meses, a 4 afios

En este esquema se brinda atencion a los nifios de 4 a 6 afos de edad y se divide

en salas de acuerdo a su edad, formando tres grupos de preescolares.
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A de 4 afios, a 4 afios 6 meses
Preescolar =) de 4 afios 6 meses, a 5 anos
C de 5 afios, a 6 afios

Capacidad Instalada

La capacidad instalada o capacidad de atencion, es el numero de nifios que
pueden ser atendidos en cada guarderia.

Las Guarderias para Madres IMSS, varian en cuanto a la capacidad de atencidn,
ya que va de acuerdo a la disponibilidad de espacios dentro del inmueble, como
por su cercania con grandes centros !aborales del IMSS (hospitales, clinicas u
oficinas administrativas) La capacidad instalada para la Guarderia del caso que
nos ocupa es de 256 nifios.
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Organigrama Guarderia No. i Madres IMSS

Direclora
Administrador [ _ Medico Dictista Educadora | | Trabajo Sicologla
! 1 Social
)
' ]
1 r
1 1
1 I
+ ¥
+ )
| i
Taquimecand- | | Enfermera Man. de Técnico en T Aux
erafa i | General Alimentos Puericultura { | Trabajo S.
i i
1 i
1 ]
i H
1 1
Aux. Servicios t | Auxiliar de Oficial de !
de Intendencia ! | enfermeria Puericultura !
i :
] ]
: :
Técnico ! Pianista -
Polivalente !
H
1
|
Vigilante !

Numero de Persenal que labora en al guarderia

1 Directora

1 Analista en Sistemas

1 Administrador

1 Pediatra

1 Enfermera General

2 Auxiliares de Enfermeria

1 Psicdlogo
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1 Estomatélogo
1 Trabajadora Social
1 Auxiliar de Trabajo Social
* 1 Dietista
9 Manejadores de alimentos
1 Auxiliar universal de oficinas
1 Secretaria
1 Taquimecanografa
6 Educadoras
4 Técnicos en puericultura
39 Oficiales en puericultura
3 Cubre vacaciones
9 Manejadores de alimentos
* 2 Pianistas
1 Técnico polivalente

11 Auxiliares de intendencia

Hacen un total de 99 trabajadores en la guarderia.

Servicios con los que cuenta la Guarderia

Independientemente del esquema de tipo operativo, que asuman las guarderias

del IMSS, encontramos que cuentan con las siguientes areas:

Nutricion
Fomento a la salud
Pedagogia

Administracion
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El hecho de conocer los antecedentes, desarrollo y objetivos, asi como Ja
estructura de las guarderias del IMSS, permite ubicar los retos que enfrenta para

el futuro, este servicio.

Estos retos exigen que las guarderias del IMSS avancen hacia la modernizacion
de sus estructuras, la simplificacién de sus procesos administrativos, la
racionalizacion en el uso de sus recursos y la actualizacion permanente de sus

programas.

Se espera que en el futuro, la denominacién de Guarderia, como una Institucion
que guarda, cambie su significado para referirse a un espacio educativo, destinado
a favorecer el optime desarrollo de los nifios en todas las areas de su personalidad
y contribuir en la preservacion y fomento de la salud, asi como de su adecuada

alimentacion dentro de un ambiente cordial, con calidad y calidez.

4.3 MARCO LEGAL

El marco legal para la prestacion del servicio de guarderias IMSS, se apoya en: La
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en el Titulo Sexto, Art. 123
Inciso A Fraccion XXIX, donde menciona que “es de utilidad puablica la Ley del
Seguro Social y ella comprendera, seguros de invalidez, de vejez, de vida, de
cesacién involuntana del trabajo, de enfermedades y accidentes, de servicio de
guarderia y cualquier otro encaminado al de proteccion y bienestar de los
trabajadores, campesinos, no asalariados y ofros sectores sociales y sus

familiares."?®

% Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Editorial Porrua, México 1999,
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En el mismo articulo Inciso B Fraccidn XI, menciona las bases minimas para la
Seguridad Social "las mujeres durante el embarazo, no realizaran trabajos que
exijan un esfuerzo considerable y signifiquen un peligro para su salud en relacién
con la gestacion; gozaran forzosamente de un mes de descanso antes de la fecha
fijada aproximadamente para el parto, y de otros dos después del mismo,
debiendo percibir su salario integro y conservar su empleo y los derechos que

hubieren adquirido por fa relacion de trabajo.

En el periodo de la lactancia, tendran dos descansos extraordinarios por dia, de
media hora cada uno, para alimentar a sus hijos. Ademas disfrutaran de asistencia
médica y obstétrica, de medicinas, de ayudas para la lactancia y del servicio de

guarderias infantiles."?®

Por ofra parte la Ley Federal de Trabajo, desde que fue reformada en 1942, en su
Articulo 171, indica que "los servicios de guarderia infantil, se prestaran por le
Instituto Mexicano del Seguro Social, de conformidad con su Ley y disposiciones
reglamentarias.”” (consultar Ley del Seguro Social y su reglamento en el anexo 1
y 2 respectivamente)

En el caso especifico de las guarderias para hijos de empleados del IMSS, el
Contrato Colectivo de Trabajo IMSS ~ SNTSS, determina las normas y
procedimientos generales, que deben aplicarse en las guarderias donde el
Instituto proporcione exclusivamente, el servicio a los hijos de sus trabajadores, de
acuerdo a la Clausula 76. (consultar C.C.T., IMSS — SNTSS en el anexc 3)

% Idem. Inc. B Fraccién X|

%" | ey Federal de trabajo, Editorial ALCO, México 1999.
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A) ANTECEDENTES DE CAPACITACION EN GUARDERIAS

Es a partir de 1993, que se establece una Sistema Formal de Capacitacién en
Guarderias, cuyo propésito fundamental es satisfacer los requerimientos que son
resultado de la Deteccion de Necesidades de Capacitacién y que a la fecha sigue
vigente.

La D.N.C. son el punto de partida para la operacién del sistema, por considerar
una forma clara de conocer los problemas que pueden ser resueltos mediante la
capacitacion. Esto propicio el desarrollo de los programas de capacitacion para las

diversas categorias que integran el sistema de guarderias.

Del programa que hablaremos sera el de Oficiales de puericultura, el cual tiene

establecido actualizarse cada afio, considerando la D.N.C.

El Sistema de Capacitacion en Guarderias, ademds de cumplir con los
requerimientos resultantes de la D.N.C., busca cumplir el ordenamiento legal e
institucional, ampliar la cobertura de la capacitacién, asi mismo consolidar una
capacitacion integral que promueva la superacion personal y concientizar al

trabajador para el cumplimiento de la misién del Servicio de Guarderias.

Este sistema de Capacitacion atiende a los tipos de capacitacion que establece el

manual de procedimientos det Sistema IMSS- Capacitacion y son los siguientes:
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+« 1. Capacitacién y entrenamiento en el puesto.

e |l. Capacitacién continua en el trabajo, previa deteccion de
necesidades de capacitacién.

¢ lll. Capacitacion y entrenamiento promocional a plazas
escalafonarias

s V. Capacitacién y entrenamiento para cambio de rama.

Para poder atender a las necesidades reales de capacitacion, la jefatura de
Servicios de Guarderias, realizé una investigacion con el propésito de conocer la
situacion en ese momento en torne a la ¢apacitacién y obtuvo como resultado en

el esquema ordinario que es el tema que nos ocupa, lo siguiente:

» lacarencia de recursos y apoyos en un 50%

s Los instructores son habilitados, pero su funcién no es la
capacitacion;

» Sobrecargas de trabajo para el personal operativo, lo cual limita
su participacién en actividades de capacitacion;

» Por otro lado se da prioridad a los cursos de caracter obligatorio
que son: integracion a la misidn institucional y sindical, Seguridad
e Higiene en el trabajo y Capacitacién técnica de acuerdo a las

funciones del area o puesto.

La capacitacion técnica del puesto o area, se organiza mediante cuatro modulos
bdsicos, cuyo contenido tematico se basa en las normas de operacién de
guarderias y se han implantado con dos modalidades educativas: curso en aulas y

materiales de auto ensefianza.
e Para solucionar las necesidades inmediatas de operacién, los

jefes de servicio realizan actividades de entrenamiento en

servicto.
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Por otro lado, el Instituto Mexicano del Seguro Social como organizacion
prestadora de servicios, cuenta con mecanismos encaminados a satisfacer las

demandas de capacitacion para |a formacion de sus recursos humanos.

La Jefatura de Servicios de Guarderias quién participa en la planeacion,
organizacion y operacion de acciones de capacitacion para el personal de
guarderias, establecio un Sistema de Capacitacion en Guarderias integrado por

los siguientes componentes:

+ Deteccién de necesidades;

o Curriculo de capacitacion estructurado en moédulos no
secuenciales;

+ Funciones de las areas involucradas en la operacion del sistema
Y

+ Evaluacion.

En la capacitacion, como proceso educativo, se seleccionan las actividades de

aprendizaje que el trabajador requiere, con la perspectiva de formarlo

profesionalmente para el servicio de guarderias.

B) SISTEMA DE CAPACITACION EN GUARDERIAS

Objetivo, Propésitos y Metas del Sistema de Capacitacién
Objetivo

“El sistema de capacitacién tiene como objetivo, capacitar en forma integral a la

totalidad del universo de categorias dei sistema de guarderias, con la finalidad de
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que los conocimientos adquiridos sean aplicables a la practica profesional y

redunden a su vez en elevar la calidad de atencion al nifio usuario™.?

Propdésitos

Metas

Cumplir con las disposiciones legales en materia de capacitacion.
Flexibilidad en la operacion de la capacitacion a nivel delegacional con
cada una de sus unidades.

Proporcionar al trabajador los conocimientos, habilidades y actitudes
que coadyuven a mejorar su practica profesional.

Fortalecer el Desarrollo persconal del trabajador

Integrar las diversas categorias que existen en el Sistema de Guarderias
como equipos de trabajo

Contar con un curriculo de ensefianza modular para la operacioén de la
capacitacion en Guarderias.

Disefiar y operar un sistema de evaluacién que permita la retroalimentar

el Sistema de Capacitacién.

Favorecer la igualdad de oportunidades al personal del Sistema de
Guarderias, de participar en actividades de capacitacion.

Favorecer la integracion del personal en cada unidad operativa en el
ambito de Guarderias.

Implantar el Sistema de Capacitacién en el 100% de las delegacionales.
Proporcicnar capacitacion tedrica, que permita al personal el adecuado
desempefio laboral.

Promover la obtencion de constancias de habilidades laborales del

personal de Guarderias.

2 Sistema de Capacitacion en Guarderias IMSS, Decumento Interno, 1993,
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« Proporcionar el mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo.
* Desarrollar habilidades, aptitudes y actitudes del personal para el
desemperio eficaz de sus funciones.

Perfil del Egresado de la Capacitacion

Las acciones de capacitacidn pretenden profesionalizar las funciones
desempenadas por el personal de guarderias, involucrandolos en actividades del
aprendizaje en donde se trabajan efementos tedricos y practicos encaminados a la
adquisicion y comprensién de aspectos referentes a la atencién y cuidados
dirigidos al nifio, como son educacion, recreacién, salud, higiene y alimentacion; a
efecto de propiciar el desenvolvimiento de capacidades de participacién activa y
consciente en las funciones que tiene encomendadas el personal.

Se pretende que el egresado desarrolle las capacidades de cooperacion,
disposicién , integracion, aplicacién de conocimientos actualizados, resolucion de
problemas practicos y concientizacion para el logro de actitudes positivas en el
ambito laboral.

De esta forma se requiere lograr que el trabajader pueda brindar un servicio

eficaz, eficiente y con la calidez que el nifio usuario de guarderias requiere.

Disefio del Curriculo

Para disefar un curriculo se revisaron los siguientes aspectos:

1. Profesiogramas del Contrato Colectivo de Trabajado IMSS 1991-1993

2. Perfiles de puesto, Jefatura Servicios de Guarderia 1992.
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3. Resultados de la Deteccidon de Necesidades (J.8.G., IMSS, 1992).

4. Manual de Procedimientos del Sistema IMSS-Capacitacion.

5. Programas generales de Capacitacién de las categorias dependientes
de fa normatividad de guarderias (J.S.G., IMSS, 1992)

6. Categorias del personal del sistema de guarderias.

Estructura Curricular

Los elementos que conforman la estructura curricular son cuatro méodulos:

Integracion
Salud - Nutricién

Psicopedagogia

PN =

Administracién

Propositos de cada modulo

1.

Integracion. Buscar propiciar el desarrollo e integracidon del personal a
través de experiencias vivenciales tendientes a mejorar su ubicacion como

miembro del sistema de guarderias.

. Salud-Nutricién. Otorgar los conocimientos técnicos sustantivos sobre

salud y nutricién, que demanda la atencion del nifio, asi como aportar
aspectos que preserven la salud del adulto,

Psicopedagogia. Fortalecer los conocimientos del personal referentes a
las etapas de crecimiento y desarrollo del nifio, considerando las
necesidades con cada una de ellas a fin de propiciar una mejor atencién al

mismo con caracter educativo.
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4. Administraciéon. Propiciar los elementos técnicos-administrativos, que

permitan planear, organizar, dirigir y controlar los recursos a cargo de la
unidad, para un mejor funcionamiento.

Los modulos con sus respectivas unidades tematicas se establecen en dos ciclos,

Que son: Tronco Comuin y Capacitacién Especifica.

1. Tronco Comun. Unidades impartidas al universo de las Categorias y se

integra por tres médulos:

Médulo 1: Integracién
Médulo 2. Salud-Nutricién

Modulo 3. Psicopedagogia

2. Capacitacion Especifica. Conocimientos especializados en relacion directa

con las funciones a desempenar integrado también por tres modulos.

Médulo 2. Salud-Nutricién
Modulo 3. psicopedagogia

Modulo 4. administracién

Modalidad Didactica.

De acuerdo a las caracteristicas propias de los contenidos, se consideraron fas
que fueran viables para ejercer la capacitacion en el contexto de la institucion y

son:

a) Taller

b) Auto-ensefanza

¢) Entrenamiento en el servicio
d) Cursoen el aula

e) Curso Practico
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Funcionamiento de la Estructura Curricular

Como hemos sefalado, el curriculo estd estructurado en una modalidad de
ensefanza modular, tiene la caracteristica de ser flexible en su operacién, cada
madulo funciona como una unidad independiente, no necesariamente lleva una

secuencia.

Para la seleccidn de los modulos y unidades tematicas, un factor determinante que
sustenta toda la programacion es la deteccion de necesidades de capacitacion,
misma que se efectla con la finailidad de obtener informacién valida y confiable de

los requerimientos de capacitacion de cada trabajador.

En las categorias del esquema ordinario, se deberan atender las politicas del
Sistema IMSS — Capacitacion, que establece dar prioridad a la cobertura del tipo
NO. | Capacitacion y Adiestramiento en el puesto que comprende 10s cursos
obligatorios y la capacitacion técnica inicial.

En el curriculo no se anotan los tipos de capacitacion 11l y IV, que establece el
sistema IMSS- Capacitacion:

lIl, Capacitacion y Entrenamiento Promocional a plaza Escalafonaria.

V. Capacitacion y Entrenamiento para cambio de Rama.

No obstante son consideradas al impartir las unidades tematicas correspondientes

al “Programa General” de la Categoria a la que se aspira.

Las unidades tematicas cuentan con un paquete instruccional integrado por dos

documentos que son: * Programa del Curso” y “Guia del Instructor™.
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Funciones de las Areas Involucradas en la Operacién del Sistema de

Capacitacion

Las funciones que realiza cada area responsable que interviene en el desarrollo
del sistema de capacitacion en guarderias, para lograr los objetivos propuestos
son las siguientes, sin olvidar que Unicamente estamos hablando de las
guarderias del esquema ordinario ya que es al que pertenecen las guarderias para

hijos de empleados del IMSS.

Programacion

El Jefe del Departamento de guarderias coordina la realizacién de la deteccion de
necesidades y la directora de cada unidad conjuntamente con sus jefes de servicio

realizan dicha deteccion de necesidades que generalmente se hace anualmente.

La directora de cada unidad informa al departamento delegacional de guarderias

los requerimientos de capacitacion.

El departamento delegacional de guarderias, concentra los requerimientos de
capacitacion de las unidades operativas y de su area para elaborar anualmente €l
programa de capacitacion, solicitando asesoria al departamento delegacional de

desarrollo.

E! departamento delegacional recibe la autorizacién del departamento
delegacional de desarrcllo y la asignacion del presupuesto informando a las

guarderias correspondientes las actividades de capacitacidn que se autorizaron.
El Departamento delegacional de guarderias gestiona y coordina acciones con las

areas normativas del Instituto o extrainstitucionales para la realizacion de

actividades de capacitacion que fueron autorizadas.
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Contro!

El departamento delegacional de guarderias y la directora de cada unidad,
respectivamente, registran las unidades tematicas acreditadas por cada
trabajador.

La directora de cada guarderia informa mensualmente al departamento

delegacional de guarderias los avances en las actividades de capacitacion.

El Departamento delegacional de guarderias mensualmente concentra la
informacion para enviarla al departamento delegacional en desarrolio, e informa

trimestralmente a la Jefatura de Servicios de Guarderias los avances.

Evaluacion

Para determinar la validez de! Sistema de Capacitacién en Guarderias se cuenta
con un proceso de evaluacién que se realiza durante y después de su ejecucion,
esto con el fin de retroalimentar las acciones emprendidas, y la documentacion de
la efectividad del mismo, en cuanto al logro y propasito de sus metas.

El mecanismo de evaluacion se comprende en dos momentos, el primero a su

realizacién y el segundo a los resultados del sistema..

Primer momento; Realizacion,

El aspecto a evaluar es la programacién anual y el avance de las actividades de

capacitacion.
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Segundo momento: Resultados

Para conocer los efectos educacicnales producidos por el capacitando, Los
resuftados se miden en cuanto a programacion ( la realizacion de actividades de
capacitacién programadas);, Categorias atendidas ( personal que recibe
capacitacion y la efectividad de las unidades tematicas). Estructuracion del curso
(funcionalidad de los paquetes instruccionales y unidades de auto — ensefianza),
Modalidad didactica {funcionabilidad en cada unidad tematica);, Instructores
(cantidad y calidad de instructores); Apoyo logistico (recursos para la ejecucion de
los cursos); Coducta laboral (captar el aprendizaje y actitudes manifiestas en el
ambito laboral); Metas del Sistema ( alcance de las metas del sistema de
capacitacion de guarderias),

La evaluacion de los aspectos antes descritos permiten retroalimentar al Sistema

de Capacitacién en Guarderias para su mejoramiento y efectividad.

Deteccion de Necesidades de Capacitacion del personal que labora en

Guarderias

Dentro del proceso de capacitacion, la deteccion de necesidades constituye el
punto de partida para su operaciéon ya que como se ha mencionado permite
conocer en forma clara los problemas que pueden ser resueltos mediante la
capacitacion y precisar las carencias individuales y grupales de los trabajadores,
con &f fin de dotarlos de conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para el

buen desempefio de su labor.

En el manual se encuentran los lineamientos, el método, la técnica y los recursos

que deben utilizarse para D.N.C., asi como los instrumentos de apoyo para
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realizar la D.N.C., para cada una de las categorias que integran el sistema de

guarderias.

Objetivo

Obtener informacién precisa, valida y confiable del estado en que se encuentran el
personal de guarderias en lo que se refiere a sus conocimientos, habilidades y
actitudes para el buen desarrolio de su puesto acorde al curriculo de ensefianza

que integra el sistema de capacitacion.

Lineamientos para seguir la deteccion de D.N.C.

La D.N.C. se realiza con base en una comparacién para localizar las diferencias
entre los conocimientos, habilidades y actitudes que debiera tener cada trabajador
en su puesto y los que tiene actualmente, determinandolo con una prueba de

desempeiio.

El jefe del Departamento de Guarderias coordina la realizacién de la D.N.C. Y LA
Directora de cada unidad conjuntamente con sus jefes de servicio realizan dicha

deteccion que se hara anualmente.

La directora de cada unidad y los jefes de servicio realizaran en forma prioritaria la
D.N.C., de todo el personal, contemplando cubrir preferentemente el tipo de

capacitacion no. |., y proseguir con la No. Il
Para cada categoria existe un plan curricular, con el cual se podrd hacer la
comparacién de lo que debe tener cada trabajador y lo que posee actualmente, en

cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes.

Para hacer la D.N.C. se utilizara la técnica Pruebas de Desempefio de acuerdo al

perfit por categorias. Deberan utilizarse los instrumentos SIC-02-1 8D.N.C. para la
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capacitacion y adiestramiento en el puesto) y SIC-02-1l. (D.N.C. para la
capacitacién continua en el trabajo).

La prueba de desempefio esta ordenada por modulos en el paquete instruccional,
siendo sujeto a capacitar el sujeto que obtenga menos de 80 puntos en cada

examen de conocimientos.

Método y Técnica que se utiliza para la D.N.C.

Para el sistema de capacitacion en guarderias, se selecciond el método
participativo ya que involucra tanto a los jefes y subordinados en el diagnéstico de
necesidades y como coordinador estara la directora de cada guarderia realizando

las siguientes acciones.

a)lnvitando al personal de la guarderia a participar en la D.N.C.

b) Explicar su importancia

¢) Presentar el objetivo y la metodotogia de trabajo

d} Proporcionar los instrumentos para la D.N.C. { Pruebas de desempefio) con
las indicaciones de su aplicacion y manejo

e)Concentrar e interpretar los resultados obtenidos

f) Elaborar el informe

La técnica para la D.N.C., consiste en que cada jefe de servicio someta a un
trabajador o a un grupo de ellos a examenes tebricos, con el propédsito de conocer
en que medida posee los conocimientos, habilidades y actitudes de su puesto y de

acuerdo al plan curricular que se determiné para cada categoria.

Las pruebas de desempeiio se manejaran por categorias, por trabajador y por
conocimiento, habilidad o actitud que se determine como deficitario, para aplicar la
prueba de conocimientos tedricos en el momento que el jefe de servicio lo detecte.
Una vez concluido lo anterior se procede a determinar quienes necesitan

capacitacion, en que actividad y cuando impartir ésta.
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C} PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA LA
CATEGORIA OFICIAL DE PUERICULTURA

La ultima medificacién al programa de capacitacion para oficiales de puericultura
fue realizada en 1999, con el objetivo de proporcionar con calidad, oportunidad y

lograr satisfacer las necesidades de crecimiento y desarrollo de los nifios durante

esta etapa de su vida.

Programa de Capacitacién para Oficiales de Puericultura

(1999)
TEMATICA Y FUNCIONES ESTRATEGIAS APOYOS
DURACION DE DIDACTICOS
CAPACITACION
Introduccién al Realizar con Conferencia Material impreso:
informal sobre el
Servicio de eficiencia y objetivo y * Manual de
organizacion de la |organizacion del
Guarderia oportunidad las guarderia con la servicio de
participacién de las [ guarderia
actividades para integrantes del
(13.18) grupo, se analizan |*Manual basico de
2 horas atencion educativo |las funciones e puestos del
interrelacionan los | personal de
asistencial del nifio | servicios que guarderias
conforman,
en guarderia enfatizando la *Acetatos
importancia de la
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labor de la oficial

de puericultura.

Recorren las
instalaciones de la
guarderia para que
los participantes
observen el
servicio de
nutricién, fomento
de la salud,
administracién, y
pedagogia ( en las
salas de atencién,
sala de sus
mdltiples,
sanitarios, etc.},
corroborando asi
ios aspectos
tedricos generales
explicados
anteriormente.

Proyecta pelicula.

» Proyector de
acetatos

- Pelicula:

*Un dia del nifio en

la guarderia

Desarrollo integral
delnifiode 0a4
anos de edad

(1,43,16,17)

8 horas

Describe las
etapas del
desarrollo infantil:
de 0 a 2 afios, y de
2 a 4 anos de
edad, asi como las
principales

caracteristicas en

- Material impreso:

*Conocimiento del

nifo

- Pelicula:

*Arrullo materno
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cada una de estas

*Diapositivas

« Proyector de

diapositivas

Manejo adecuado
del nific lactante
(1,3,10,13,16,17,18)

2 horas

Expone {a teoria
del manejo
adecuado del nifio
factante de 0 a 12
meses de edad,
asi como la
vigilancia y
cuidado de la salud
del mismo gue
debe tener el
personal que
atiende al nifo.

Solicita a las
participantes que
representen la
forma de ayudar al
nino lactante a
eructar durante la
ingesta alimenticia,
acomodo del nifo
durante el suefio y
descanso, forma
apropiada para
ievantar y acostar

al bebe.

- Material impreso:

*Guia técnica para
la vigilancia y
cuidado de la salud
e integridad fisica
del menor de 12

meses

*Acetatos

¢ Proyector de
acetatos

s Maniquies

* Ropa

¢ Cunas

¢ Colchonetas
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Marco normativo
del servicio de

pedagogia

(1,34,5,8,15,17,18)
20 horas

Describe ta funcién
de la oficial de
puericultura dentro
de las actividades
asistenciales:
Recepcion,
Despedida del
nifio,

Educacion
Higiénica,
Ministracién de
alimentos,
acciones para
vigilancia del
suefio y descanso,
el horario y formas
de ejecutar
Adecuadamente

estas actividades.

El instructor
expone los
conceptos de
reglamento d
higiene y medidas
de seguridad con
los nifios para
evitar riesgos y
peligros durante su
estanciaen la
guarderia.

- Material impreso:

*Lineamiento
normativo general
para la atencién
educativo
asistencial del nifio

en guarderias

*Manual basico de
puestos del
personal de

guarderias

*Instructivo de
operacion del
servicio de

pedagogia
*Guia técnica del
servicio de
pedagogia

*Acetatos

¢« Proyector de

acetatos
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Organiza un
sociodrama para
ejemplificar la
proteccion y
cuidado del nifio

Actividades
administrativas de
la oficial de
puericultura

(2,10)
2 horas

Registrar
oportunamente los
reportes en los
controles

correspondientes

Describe el registro
y formas de control
de la estancia del
nific en la

guarderia.

Solicita el

requisitado de los

- Material impreso:

*Libreta de
reportes varios de

la sala

*Plan semanal de
trabajo lactantes y

controles hasta maternales
que los realicen sin
error * Hojas de
rotafolio
» Porta
rotafolio
+ Plumones
Programa educativo Explica el Material impreso:
de las guarderias programa

del IMSS
(2,7)
22 horas

educativo de
lactantes y
maternales,
describe al juego
como medio a

*Programa
Educativo de las
Guarderias IMSS.

*Plan Semanal de
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través del cual el
nifio construye su
conocimiento, el
papel del educador
como facilitador de
sus aprendizajes,
las areas de
ambientacion
COMO recurso
didactico, los tres
momentos
metodoldgicos de
realizacioén
(actividad inicial,
actividad
simultanea y
actividad de cierre)
y la planeacion
semanal de las
mismas, enfatiza la
importancia de la
participacion
adecuada en las
actividades por
parte de la oficial
de puericultura y
de sus
observaciones
para la evaluacién
del desarrollo del

nifio.

Trabajo Lactantes
y Maternales.

Acetatos

+ Proyector de

Acetatos
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Observa en las
salas de atencidn
la ejecucion de las
actividades
educativas para
reafirmar lo antes

comentado.

Elementos
didacticos, para la
aplicacidn de
actividades

educativas

(2.7
16 horas

Taller sobre
naciones y usos de
técnicas
didacticas, artes
plasticas, cantos y
juegos aplicados a
la educacién

infantil.

Practica directa
con los nifos para
la ejecucién de las
actividades
asistenciales,
excepto en las
salas LAy LB, en
donde Unicamente
se observa la
realizacién de las

mismas.

Practica en las
salas de atencién

para aplicar las

Material impreso:

*Técnicas
didacticas
aplicadas a la

educacidn infantil

“Expresion artistica

¢ Material de
rehuso

+ Plastilina

+ Resisto!

« Hojas

» Lapices

+ Juguetes

»  Moviles

+ Material
diverso
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actividades
educativas

Calidad en el

Servicio

(13)
8 horas

Atender con
calidad, calidez y
en forma integral al

nifio

Propicia la
participacién del
grupo para definir
los conceptos de
calidad en el
servicio,
autoestima,
empatia, manejo
de emocicnes,
motivacion,
actitudes,
afectividad y
comunicacion.
Destaca la
interrelacion de
éstos factores.

Comenta la
importancia de
mantener una
actitud positiva
hacia el trabajo
para favorecer el
ambiente laboral
enfatizande la
trascendencia de
este aspecto en el
desarrollo del nifo.

Aclara dudas.

Material impreso:

*Desarrollo

Humano

*Acetatos

« Proyector de
acetatos
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Concluye con la
participacién
grupal, en la
escenificacién de
situaciones
cotidianas que
reflejen calidad y
calidez en la
atencién brindada

al nifio.

D) DIAGNOSTICO

El Sistema de Capacitacion en Guarderias como pudimos ohservar se estructurd
para que satisficiera los requerimientos resultantes de la deteccidn de
necesidades de capacitacién, siendo este el punto de partida para lograr los
objetivos del sistema, pero a pesar de estar contemplado asi, en la practica no se
lleva a cabo este procedimiento, generando un primer gran problema que
repercute en el mal funcionamiento del sistema y esto sin mencionar que un
programa de capacitacién no puede ser general para el total del universo de las
guarderias, se requiere hacer ciertas modificaciones que vayan de acuerdo a las
caracteristicas particulares del personal que labora en cada una de las guarderias,

ya que siempre las necesidades de capacitacion seran diferentes en cada unidad.
Debemos recordar la importancia de la Deteccibn de Necesidades de

Capacitacion como lo mencionamos en el capitulo uno, para conocer los aspecios

en que ésta ayuda en la elaboracién de un programa de capacitacion efectivo:
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* Proporciona la informacién necesaria para elaborar o seleccionar cursos.
En este caso no se toma en cuenta y Unicamente se usa el criterio de unas
cuantas personas para asi determinar los nuevos cursos.

» Elimina la tendencia de capacitar por capacitar. Es lo que sucede y solo se
da cumplimiento al aspecto legal

* Propicia la aceptacién de la capacitacion, al resolver problemas donde la
solucién mas recomendable es la de preparar mejor al personal. En la
investigacion que se realizé encontramos que hay personal que no tienen
interés en la capacitacion por lo que no participa.

» Asegura en mayor medida la relacién del personal con los objetivos, los
planes y los problemas de la empresa. La mayoria del personal no se
encuentra involucrado con los objetivos de la empresa Gnicamente trabajan
para cumplir con la jornada y terminando ésta se retiran.

* Genera los datos esenciales para permitir después de un tiempo
determinado realizar comparaciones a través de un seguimiento de los
resultados de la capacitacién. En la guarderia no se lleva un seguimiento de
la capacitacién por lo que no se puede hacer una comparacion real.

Podemos observar que con la correcta aplicacidn de la DNC se resuelven muchos
de los problemas detectados, al efaborar un programa que realmente atienda las
necesidades actuales del personal, pero no podemos pasar por alto que si nuestro
objetivo es el brindar un servicio de calidad entonces debemos considerar las
necesidades de los clientes o usuarios y aplicarlas al programa de capacitacion,
ya que son los clientes quienes determinaran si se esta proporcionando o no un

sernvicio de calidad.

A hora bien recordando que la calidad depende de quien produce un producto o
servicio como lo vimos en el capitulo dos, es entonces importante elevar la calidad
del factor humano en la empresa apoyandola con preparacion y por otro lado debe

propiciarse la calidad de vida laboral que va a influir en la calidad del servicio,
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Es imprescindible que en las autoridades exista interés y compromiso para la

aplicacién del programa de lo contrario no se obtendran los resultados deseados.

Por otro lado se observé que e! programa de capacitacion no es aplicado al 100%,
ni a la totalidad de los trabajadores, solo se tienen cubiertos los cursos de caracter
obligatorio y el resto en un 40% siendo insuficiente para cubrir las necesidades del
personal y brindar asi un buen servicio. Existe inconformidad por parte del
personal eventual (08) al no ser considerados en la programacion de los cursos ya
que se le da prioridad al personal de base. Cabe mencionar que en fa mayoria de
los casos para obtener la base pasan muchos afios, durante los cuales el personal

(ricamente se entrena en la practica.

Es importante sefalar que la Institucion cuenta tanto con personal a cargo de
realizar las actividades de capacitacion, como con la infraestructura para impartir
los cursos. Pero en muchas ocasiones el personal que aplica los cursos no es el
indicado y se requiere de instructores gue tengan esta formacion y dominen la
materia de la cual se habla por lo que existe otra limitante para lograr los objetivos

de la capacitacion y a su vez la calidad en el servicio.

A hora bien si se cuenta con un programa adecuado y se aplica a todo el personal
con instructores especializados en cada una de las materias, se esta dando un
paso importe que contribuye a la calidad en el servicio, pero lo mismo se debe

hacer con las otras areas del servicio en la guarderia para lograr el objetivo.

Para poder fortalecer el programa de capacitacion para oficiales de puericultura se
recabo la informacion necesaria por medio de cuestionarios que se aplicaron al
personal para conocer las necesidades de capacitacion, asi como a los padres de
familia para enterarnos de cuales eran sus necesidades y expectativas en cuanto

al servicio, obteniéndose los siguientes resuitados:

(Los formatos de los cuestionarios aplicados se pueden consultar en &l anexo 4)




Personal (Oficiales en Puericultura)
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Principales problemas

Necesidades de Capacitacion

Capacitacion incompleta

Ausentismo

Excesivas cargas de

trabajo

4. Pocas reuniones de

trabajo

Material inadecuado

Poco presupuesto

Pocas oportunidades de

ascender

8. Poco interés por parte de
auteridades en la solucidn
de problemas de trabajo
con el personal

9. Liderazgo no efectivo

10.Falta de motivacion e
incentivos

11.No se trabaja en equipo

12.Un trato con calidez hacia

los trabajadores

W

Moo

1.

Programacion de actividades
educativas,

Elaboracion de material
diddactico
Cantos y juegos

Dinamicas grupales infantiles

Formacion de equipos de
trabajo

Calidad y calidez en el trabajo

Padres de Familia

Necesidades y expectativas de los padres de familia en cuanto al servicio

» Aplicacién de los programas educativos.

Mayor difusion e involucramiento con los padres de familia en las

actividades que se realizan con los nifios en la guarderia.

implementar nuevos cursos para

actividades deportivas, computacion,

los nifos como (ingles,

teatro, taller de lectura
S




CASO PRACTICO

infantil, ejercicios de iniciacion caligrafica y mas actividades de]
esparcimiento)

s Cursos a padres de familia acerca de la educacién del nifio.

+ Atencién con calidez por parte del personal hacia los nifios,

» Proporcionar los servicios de psicologia, odontologia, pediatria.

* Mayor numero de juntas con los padres de familia para conocer el
avance en el desarrollo de los nifios y los problemas que se
presentan en las salas, asi como el funcionamiento de la
guarderia en general, etc. Principalmente en el turno vespertino.

» Incrementar el nUmero de personal para dar una mejor atencion a
los nifios.

+ Untrato igual a los nifios de ambos turnos por parte del personal.

E) PROPUESTA PARA EL FORTALECIMIENTO AL PROGRAMA DE
CAPACITACION PARA OFICIALES EN PUERICULTURA

Hemos observado que en la guarderia existe un problema en cuanto a (a
capacitacion del personal y no puede obtenerse un trabajo eficiente lo que impide
contar con el personal adecuado para brindar un servicio de calidad. Se hizo
entonces necesario elaborar una propuesta para fortalecer el programa de
capacitacion actual de las Oficiales en Puericultura, donde se contemplaron tanto
las necesidades del personal resultado de la DNC, como las necesidades de los

usuarios, para contribuir con ello a brindar calidad en el servicio de la guarderia.
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Modificaciones al programa de capacitacion

Las modificaciones al programa consistieron en anexar la unidad tematica de
Formacion de Equipos de Trabajo, el Programa Educativo para Preescolares y la
ampliacién al contenido de la unidad tematica Calidad en el Servicio, para dar

solucién a las necesidades actuales en cuanto a capacitacién.

Con la unidad tematica Formacién de Equipos de trabajo, se resuelven los
problemas de las cargas de trabajo entre el personal ya que se aprende a trabajar
de forma distinta a la acostumbrada comprendiendo las ventajas y beneficios de
trabajar en equipo; en cierto grado se disminuye el ausentismo provocado por {as
cargas de trabajo y la inconformidad por falta de un trabajo equitativo y el

problema de la comunicacidn.

En lo que se refiere a la unidad tematica del Programa Educalivo Preescolar, se
resuelve la falta de conocimientos en esta area y ia oficial puede atender la sala
atn sin la presencia de la educadora, evitando los accidentes entre los nifios por
falta de conocimientos para la aplicacion de actividades (es importante sefialar
que no todas las salas de preescolares cuentan con educadora y se tienen que
improvisar las actividades que aveces resultan insuficientes para esa edad de los
nifios)Por otro lado se incluyen dinamicas grupo infantil, para esta etapa del

desarrollo del nifio.
Las unidades tematicas restantes se consider6 dejarlas igual con modificaciones
ligeras ya que unicamente requieren de la aplicacion estricta del programa para

resolver 1a falta de conocimientos en cuanto a:

¢ Introduccién al servicio de guarderia.

o Manejo adecuado del nifio lactante.
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» Desarrollo integral del nifio de 0 a 4 afios de edad, donde la Unica
modificacién fue incluir 1as dinamicas de grupo infantil para maternales.

s Marco normativo del servicio de pedagogia.

s Actividades administrativas de la oficial de puericuftura.

s Programa educativo de las guarderias IMSS, se anexa dindmicas de grupo
infantil para preescolares.

s Elementos didacticos para aplficacién de actividades educativas, se anexa
la elaboracion de material didactico.

» Calidad en el servicio, no Unicamente se considera la trascendencia que
tiene este aspecto en el desarrallo del nifio, también se toma en cuenta la
satisfaccion de los padres de familia asi como la imagen que se proyecta de

la institucién.

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA OFICIALES DE PUERICULTURA
(Propuesta)

Objetivo General

Las Oficial de Puericultura contara con las herramientas necesarias y actuales
para desempenar su labor, satisfaciendo las necesidades y expectativas tanto de
los usuarios directos del servicio (nifios), como de los indirectos (padres de familia)

contribuyendo asi a brindar un servicio de calidad.
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CONTENIDO
UNIDAD OBJETIVOS GENERALES NUM.HRS. [ METODOLOGIA
TEMATICA
Conocerd la importancia que
Intreduccién  al|tiene la labor de la oficial de Conferencia
servicio de|puericultura dentre de |la 2 Dinamicas de
guarderia guarderia y su interrelacidn con qrupo
los demas servicios.
Proporcionar los cenocimientos Exposicion
Manejo necesarios para el manejo Lecturas
adecuado del | adecuado del nifio lactante, en comentadas
nifie lactante cuanto a su vigilancia y salud. 2 Dinadmicas de
grupo
Conocerd las etapas de Lecturas
Desarrollo desarrollo infanti} asi como las comentadas
integral del nifio | principales caracteristicas en 10 Conferencias
de 0 a 4 afios de | cada una de ellas. Dinamicas de
edad grupo
Conocerd su funcion dentro de Lecturas
Marco normativo | las actividades asistenciales, asi comentadas
del servicio de{como el reglamento de higiene y Conferencias
pedagogia las medidas de seguridad con los 20 Dinamicas de
nincs para evitar riesgos y grupo

peligros durante su estancia en
la guarderia.
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Proporcionar el método
Actividades adecuado para el registro de los
administrativas |reportes del nifo durante su
de la oficial de{estancia en la guarderia, en los 2 Exposicion
puericuitura controles correspondientes.

Proporcionar los conocimientos Conferencias
Programa necesarios para aplicar el Lecturas
educativo de las|programa educativo de lactantes 24 comentadas
guarderias  del|y maternales. Dindmicas de
IMSS grupo

Obtendrd los  conocimientos Conferencias
Programa basicos para aplicar el programa Lecturas
educative educativo del nifio preescolar. comentadas
preescolar 16 Dinamicas  de

grupe

Elementos Obtendrd los  conocimientos Exposicion
didacticos parajnecesarios para el uso de Dindmicas de
la aplicacién de |técnicas didacticas, artes grupo
actividades plasticas, cantos y juegos asi 32 Lecturas
educativas como la elaboracion de material comentadas

didactico aplicados a la

educacion infantil.
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Comprendera la importancia de Conferencia
Calidad en el|mantener una actitud positiva Lecturas
servicio hacia el trabajo para lograr la comentadas
satisfaccidn del usuario directo 16 Dinamicas  de
como indirecto del servicio grupo
favoreciendo el ambiente laboral Lluvia de ideas
y mejorando la imagen que se
proyecta de la institucion.
Mejorard las habilidades de Conferencia
Formacion  de{relacién de los participantes para Lecturas
equipes de |corregir la forma de interactuar comentadas
trabajo con los demas y lograr relaciones Dinamicas  de
de trabajo en equipo mas 24 grupo
efectivas. Lluvia de ideas
Trabajo en
equipo

El programa es de caracter tedrico practico. En todas las sesiones se alentara la

participacién activa y el pensamiento critico del participante.

El instructor podra utilizar los materiales impresos y audiovisuales que considere

necesarios para apoyar el desarrollo de las actividades programadas.

Talleres

Para dar solucion a la peticion de los padres de familia en el sentido de

implementar nueves cursos para los nifios, se sugiere la creacion de talleres que
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se reciban una vez a la semana de acuerdo a la edad de los nifios y a eleccion de
los padres de familia.

Considerando que en el instituto cuenta con instructores para las materias
solicitadas, se requerird contratar personal para los cursos de: Ingles, teatro,

deportes, computacion, taller de lectura infantil, Iniciacién cafigrafica.

CIRCULOS DE CALIDAD

Es importante que el servicio de guarderia se siga actualizando y esto se va a
reflejar en las mejoras que se ofrecen, por lo que debe crearse una conciencia de
la calidad. Es entonces que se sugiere aplicar una de las teorias comprobadas y
aplicadas como la de los Circulos de Calidad por considerar que su objetivo ayuda

a este fin.

El Objetivo de los Circulos de Calidad es un alto factor de innovacién (capacidad
de actualizacion), resultados de equipo a lravés de personas molivadas y

dignificadas en el trabajo.

Se realizaron las adaptaciones necesarias para utilizar este sistema en una
Guarderia considerando el numero de personal con el que cuenta (99

trabajadores).

Concepto de los Circulos de Calidad

Es un pequefio grupo de personas que se retinen voluntariamente y en forma

periddica para detectar, analizar y buscar soluciones a los problemas que se

suscitan en su area de trabajo
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Lo que se pretende es crear conciencia de calidad en todos los elementos de la
empresa, mediante la confrontacién interactiva de experiencias y conocimientos
para el estudic de los problemas de un area de trabajo; exponiendo ideas y
analizando posibles soluciones, hasta lograr una actitud de mejora permanente en
el desemperio de las labores. Con esto se mejoran las relaciones entre los jefes y
subalternos que es un problema que se suscitan en la guarderia, como en muchas

organizaciones,

Objetivos

Calidad: Para lograr la satisfaccion plena del cliente o usuario por la obtencion del
servicio se debe mejorar en:

¢ Administracion participativa con compromiso de trabajo
» Reducir errores y mejorar la calidad

» Capacidad de resolucién de problemas

» Desarrollo de una actitud de prevencién de problemas

+ Mejora de la calidad entre las diferentes areas de trabajo

Productividad: optimizar los recursos materiales y del factor humano para
mejorar el servicio.

s Ahorro de esfuerzos y desperdicios materiales
« Desarrollo de efectividad en los grupos de trabajo
« Innovacion en las actividades que se realizan

Motivacion: Reedificacion de la dignidad y respeto al trabajador.

= Mejora la comunicacién vertical y horizontal

» Mejora de las relaciones jefe - trabajador
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+ Promueve el desarrollo personat y el liderazgo

e Genera humildad para aprender de los demas

Este sisterna se inicid en la industria manufacturera pero su aplicacién se ha
expandido a todo tipe de organizaciones y puede ser aplicada en et sector piblico
y a empresas de servicios, donde se han obtenido avances y excelentes

resultados.

En México se da una caracteristica social muy particular y es la de mantener una
actitud de conflicto poco productiva por ejemplo: la iniciativa privada contra el
gobierno, sindicato contra empresarios, trabajadores contra jefes, etc. El costo
social es la crisis con todos sus efectos de corrupcidn, mata administracion, leyes
laborales poco desarrolladas, falta de preductividad, mala calidad, un alto costo de
la produccion y de los servicios. Esta situacién se vive dentro de las empresas y

resta competitividad.

El sistema de los circulos de calidad nos sirve para unir fuerzas en vez de
contraponerlas para evitar el conflicto logrando el beneficio y desarrollo de fa

empresa asi como del trabajador y de la sociedad.

En la guarderia este tipo de conflicto no podia dejar de estar presente y para crear
conciencia de la calidad se requiere mas que de la aplicacién de un curso, se
precisa un esfuerzo de colaboracion de cada una de las areas o departamentos
que intervienen en el servicio. Se debe recordar que quién decide si se logra la
calidad es el cliente o usuario y al existir una falla en alguna de las areas del
setvicio, inmediatamente se refleja en la insatisfaccion del usuario sin lograrse la

calidad.
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ORGANIZACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

En una junta especial se retinen los distintos niveles gerenciales o las principales
cabezas de la crganizacién. En el caso de una empresa pequeiia con el duefio y
el gerente es suficiente. En la junta se explica lo que son los circulos de calidad,
su funcionamiento, requerimiento de trempo y esfuerzo y el papel que se tiene en

este desempeiio.

Se da a conocer el funcionamiento de los circulos de calidad a todos los niveles de
alto mando para lograr su compromiso, que es estar convencido de que el sistema
de los C.C. es un proyecto muy importante que representa una nueva etapa de
crecimiento y evolucion de la empresa, su participacion en el “Comité
Coordinador” donde se determinan las politicas a sequir y se mantiene informado
de los avances con una junta que se realizara invariablemente de forma mensual.
También la importancia de su participacién en la difusion de la idea de los C.C.
con platicas motivacionales, respaldando la publicidad, el estar presente en las
premiaciones de los logros para animar, dar realce y otorgarle fa importancia que
se merece el personal y lo mas importante ser un ejemplo participando, integrando

desarrollando gente y estar abierto a la comunicacidn.

Los circulos de calidad se organizan con la creacién de:

+ Comité Coordinador de los C.C.

s Coordinador (en el caso de las empresas grandes)
» El facilitador

+ Lideres

¢ Miembros de los C.C.
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Organigrama para ef Circulo de Calidad en una Guarderia

de Calidad

El Comité Coordinador

Jefatura de |—» | Comité coordinador

Guarderias de los C.C. l

(Jefa de Depto,

Supervisoras)

Direccidn de

Guarderia — Lideres del Facilitador
{Directora y Circulo > (Interno © externo)
Administrador)

Empleados |y | Miembros del Circulo 4_T

Este grupo se forma para establecer las directrices operacionales de los Circulos y
normalmente lo encabeza el presidente de la empresa, en el caso de las
guarderias podria ser la Jefa del departamento de guarderias.

Funciones del Comité Coordinador

Planeacion. Considerando fas condiciones en que se encuentra la

empresa, se estructura un plan piloto o sea el primer circulo que va a iniciar
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la planeacion tratando que sea todo un éxito pues que facilita la expansion
a las demas areas. Se planea la programacién del crecimiento y vigilancia
de su desarrolle, asi como la forma de llevar el control y direccion de las
operaciones, programacion de eventos y sobre todo la motivacion al
personal en el reconocimiento de logros para que la gente participe con
mas gusto.

Fijacion de objetivos. Se hace mediante un analisis de las necesidades o
prioridades de la guarderia en cuanto a puntos a mejorar y pueden ser uno
o varios y deben darse a conocer a todo el personal para lograr su
concientizacién. Normalmente los objetivos estan relacionados con la
calidad, productividad, reduccidon de errores, eficiencia participacion,
habilidad en la resolucion de problemas, mejora de la comunicacion,
mejoras de seguridad, limpieza o relaciones de trabajo, etc. Y deben darse

a conocer a toda la empresa para concientizar a todo el personal.

Las organizaciones tienen su propia filosofia que abarca los ideales que se

persiguen asi como la proyeccion humanistica, social y empresarial. De no contar

con una filosofia propia y bien definida, se debe elaborar una y difundirse entre

todo el personal para hacerlo participe de la misma y de esta forma lograr que se

sientan considerados e involucrados en el compromiso que representa su trabajo.

Vigilar que el sistema de los C.C. no se contrapongan con otros
programas que se estén llevando a cabo dentro de la empresa, analizando

que todas las actividades que se realicen refuercen la filosofia de los C.C.

Establecer politicas a seguir. Lograr la armonia en todas las areas que
conforman la organizacion. Considerando gue ésta se tiende a romper por
factores tanto internos como externos, es importante delegarla a cada area
para que resuelvan sus problemas y encuentren su propio equilibrio,

Se pueden recibir sugerencias de politicas y lineamientos.
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El Sindicato

Es importante desde un inicio hacer participe al sindicato en estas actividades,

para evitar conflictos y malos entendidos, por io que el delegado sindical debe

participar en la elaboracién de las politicas de los C.C.

El Facilitador

El Facilitador es la pieza clave del sistema de C.C., y sera el responsable y tendra

a su cargo todo el movimiento de los circulos por lo que el Comité Coordinador

debe seleccionarlo observando las siguientes caracteristicas.

Caracteristicas del Facilitador

Don de liderazgo, capacidad suficiente para poder influir en la gerencia,
tenaz flexible y dispuesto a asumir nesgos.

De preferencia debe conseguirse alguien de la propia empresa por que la
conoce pero sing puede confratarse alguien externo y capacitarlo en la
cultura corporativa antes de poderlo a trabajar.

Debe estar comprometido con la filosofia de los C.C., ser tenaz, paciente ya
que el avance es lento y tarda en reflejarse.

Mantener una actitud positiva e infundir confianza.

En cuanto a la escolaridad, no hay regla exacta pero se han detectado
exceientes Facilitadores tanto en el area productiva como administrativa
con ingenieros electricistas, pedagoges, psicologos, licenciados en

relaciones industriales, licenciados en administracién y contadores, Esto
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indica que debe ser una persona preparada pero en algunas ocasiones la

personalidad cuenta mas.

En cuanto a habilidades la mas importante es la de lograr resultados a
través de la gente. Un liderazgo que satisfaga las necesidades de los
demas motivandolos a resolver sus propios problemas, saberse comunicar,
diplomatice, asertivo, tener seguridad en si mismo, creer en Ia

potencialidad, creatividad y buena voluntad de ios demas

Experiencia. En el caso de una empresa de servicios es necesario el
conocimiento de los diferentes puestos y por lo menos haber laborado dos
afos en alguna jefatura o area de supervision. Si es el area de personal de
3 a 5 afios de experiencia en capacitacion, tener conocimientos en el area
de relaciones humanas ¢ industriales, manejo de grupos, aptitudes de
capacitador, desarrollo del factor humano y aptitudes de ventas.

Capacitacion. Tomar un curso de productividad y de C.C. auxiliandose si es
posible con experiencias de otras empresas que Io hayan implementado o
recurriendo a un consultor.

El Facilitador sera el instructor de los lideres por lo que debe desarrollar una

comunicacion efectiva.

Funciones del Facilitador

Elabora el plan de introduccion dentro de la organizacién para someterlo a
juicio del Comité y recibe sus opinicnes para perfeccionarlo.

Planea la publicidad y difusidén del concepto.

Elabora el plan de capacitacion de los lideres, definiendo horario, lugar,
contenido y materiales de apoyo, lleva agendas de control a eventos y

graficas de evaluacion de cada actividad.
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+ Disefia un libro de registro de Circulos para llevar el récord de los logros,
nombres de los participantes y observaciones por problemas especificos.
Debe actualizarse constantemente por que los miembros del grupo suelen
cambiar.

» Asiste a las primeras juntas de los Circulos para escuchar y brindar su
apoyo si es solicitado, procurando no restar apoyo a quien encabeza la
junta, después comenta en privado los puntos a mejorar. Dedica tiempo a
escuchar problemas, abre la comunicacién entre los departamentos,
organiza juntas, entre varios Circulos cuando el problema es comun a ellos,

elabora reportes de los avances.

El Coordinador

El Coordinador se nombra Unicamente en las empresas grandes o que tienen
instalaciones en vario lugares o tienen tres turnos y sera el coordinador guien
forme parte del Comité encargandose de mantener la comunicacién y el eentrol

del sistema en todas las areas o turnos, a través de los Facilitadores

El Lider

Los lideres también son seleccionados por el Comité Coordinador en comin
acuerdo con el Facilitador, normalmente son supervisores o jefes vy
excepcionalmente un trabajador si en él hay dones de liderazgo pero esta
seleccién debe hacerse con mucho cuidade para evitar conflictos con la autoridad
del jefe. El cargo se acepta voluntariamente y su papel es parecido al del
facilitador en un grupo mas pequeno y con gente de su departamento, por lo que

las caracteristicas a desarrollar son las mismas.
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Los supervisores y jefes tienden a resolver los problemas por si mismos y en este
caso resulta muy desmotivador para muchos circulos que el lider lo haga todo. El
resolver a través de la gente es el camino al éxito de los C.C. el lider por lo tanto
debe sugerir o inspirar, mas no imponer u ordenar.

El lider es responsable por su grupo y cuenta con el apoyo del Facilitador en caso
de problemas. El buen Facilitador brinda apoyo al principio, pero poco a poco
permite el desarrcllo del estilo propic de liderazgo, esto permite un avance mas
notcrio en poco tiempo.

Capacitacion de un lider

Debe ensefarse el concepto de C.C. asi como la técnica de solucién de
problemas, en cuante a habilidades humanisticas se debe emplear el lenguaje
diario y crear un ambiente de confianza que desinhiba a los miembros para lograr
su participacién, debe subrayarse el hecho de aprender a conocer y respetar a las

personas tal como son.

Otro punto importante es que el lider debe aprender a crear un ambiente
igualitario, donde no haya discriminacidon de edad ni sexo para que se mantenga

un ambiente cordial de respeto y tolerancia.

Se debe recordar que como la participacidon es voluntaria, solo se obtienen los
resultados mientras se mantenga al grupo unido, dindmico y activo. Si llegara a
haber una desercién se tiene que consultar con el Facilitador para que éste hable
con &l y tratar de retenerio para que no baje la moral del grupo.
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Funciones de un Lider
El Lider capacitard a los miembros de su equipo en las técnicas de solucion de
problemas y de trabajo en equipo, de manera practica utilizando las diferentes
herramientas de los C.C.
Programara juntas y su contenido estableciendo la orden del dia, para lograr
mejores resultados. Llevara formularios de reportes de actividades en agenda o

por forma de reportes.

En caso de que sus soluciones no fueran aceptadas, debe mantenerse firme

buscar otra solucion y tomarlo como un nuevo reto.

Es importante preparar buenos Lideres para formar futurcs Facilitadores

Los Miembros dei C.C

Son el principal factor de la organizacion, por lo que se establecen canales de
comunicacion tanto vertical como horizontal y esto es factor que motiva a los
trabajadores por que son tomados en cuenta y pueden participar en la toma de
decisiones por lo que se despierta el entusiasmo y el deseo de lograr triunfos.

Los Miembros de los C.C. son invitados por €l lider a participar en las juntas

registrandose voluntariamente.

Capacitacion de los Miembros del C.C.
E! lider ensefia las técnicas de analisis de los problemas de los C.C,, y los

miembros las aprenden poco a poco comprendiendo todo su alcance y beneficio

entre mas casos tengan que resolver.
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Se les capacita sobre dinamicas de grupo, la forma de hablar y expresar ideas

asertivamente, mejorando las relaciones con sus compafieros y jefes.

El lider puede escoger un secretario para ilevar a cabo un buen desarrollo de las
juntas y hacer este puesto rotativo para mantener el interés de todos.

Los miembros de los C.C. bien capacitados son lideres en potencia.

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los Circulos de Calidad funcionan de la siguiente ente forma:

Entre los miembros enlistan los problemas que hay.
Por vatacion se selecciona el problema No. 1.

Se analizan y toman datos para ver las causas.

Se estudian las causas y se busca la mejor solucién

Presentan a la direccidon su caso y proposicion

IS S o

Se implementa el cambio y reportan {os resultados

El Lider habla con su equipo y los motiva a participar, debemos recordar que lo
haran de farma voluntaria y por convencimiento propio.

El Lider de acuerdo con el Facilitador acuerdan una junta semanal, el horario y
fugar y prepara el material necesario.
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1. Localizacion de problemas

Los miembros se rednen para exponer todos los problemas que tienen en su area

de trabajo sin importar si son grandes o pequefios y se elabora una lista.

2. Seleccion del problema No.1

Se discuten todos los problemas y se analiza por grado de importancia. Todos
pueden opinar y hacer valer sus puntos de vista bajo la coordinacién del lider
manteniendo una posicion imparcial. Por votacion se elige el problema No. 1 en

importancia.

Es importante recordar que muchos de los problemas no son importantes a nivel
direccidon pero si a nivel area de trabaje y precisamente por eso deben ser

resueltos por ellos mismos ya que viven directamente el problema.

Cuando el Circulo trata de resolver un problema muy grande o un proyecto y el
Facilitador no esta suficientemente preparado es buenc propiciar un cambio de
problema o subdividir el mismo en pequefas partes para evitar el fracaso y baje la

moral del grupo.

3. Analisis y toma de datos
Es tarea de todos investigar las posibles causas y la toma de datos, sin
menospreciar ningun tipe de informe por que la causa puede estar en cualquiera

de ellos.

Teniendo todos los posibles datos que orienten a la deteccion del problema se
relinen para discutirlos y analizarlos.
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4. En busca de la mejor solucion

Una politica de los C.C. es no buscar culpables sino soluciones a los problemas,
ya que un efecto negativo, es que el sefialado deja de participar y esto afecta a los

menos segures.

Si se acostumbra el eguipo a pensar en como solucionar, esto infunde confianza y
si hay algun causante, éste sentird el compromiso moral de evitar que vuelva a

suceder.

Si se conoce la verdadera causa de un problema es facil encontrar la solucion.
Todos pueden opinar sobre la mejor solucién, pero la decisién se hace por

votacion de la mayoria y posteriormente se elabora un plan de accion.

5. Presentacion a la gerencia

El Facilitador indicara a quién debe reportarse el proyecto, ya que dependiendo

del area o la importancia del cambio sera ante quienes se presentara.

El C.C. se prepara para explicar en que consiste el problema cuales fueron los
datos obtenidos y cudl es su proposicion de sclucion. La gerencia escucha y
estudia la proposicion y si tiene dudas pregunta respectc a ellas, si esta de
acuerdo autoriza la implementacion y si por alguna causa no considera buena la
solucién explica al grupo su punto de vista y los motiva a buscar otra solucidén mas

viable.
Es importante mencionar que mas del 85% de las sugerencias se aprueban de

inmediato, {as que no se aceptan de inmediato es por que representan un gasto

que hay que programar quedando menos del 10% en las rechazdas.
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La direccion o gerencia debe apoyar a los C.C. con otro tipo de recursos para
encontrar la solucion, como puede ser recurrir a expertos en la materia, asesorias

externas, datos de los especialistas, etc.

6. Laimplementacién de la solucién

Esta es la parte mas importante del proyecto, ya que es la implementacién en

donde se ve si realmente lo que se hizo fue acertado.

Se vuelven a tomar los datos después de realizado el cambio {unos dias, una
semana o mensualmente } para hacer un comparativo, se lleva un control

estadistico y asi se ve el porcentaje en el cudl se mejoro.

En el caso de las empresas de servicios 0 departamentos administrativos los
resultados no se ven de forma inmediata ni directamente, pero se reflejan en la
fluidez de informacion, menos guejas de los usuarios o clientes, aumentos de

ventas, etc.
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CONCLUSION

En esta investigacion se propuso, que a través del fortalecimiento al programa de
capacitacion para Oficiales de Puericultura, se contribuya con la calidad en el
servicio de una guarderia infantil. Lo anterior por encontrar serias deficiencias en
cuanto a la aplicacién y actualizacion del programa, asi como por los diversos

problemas que se presentan en la guarderia.

Por otro lado la calidad, ha side uno de los objetivos desde los inicios de la
creacion de este servicio de guarderia, pero a pesar de los intentos, a la fecha no

se ha consolidado, por lo que se considera oportuno realizar esta propuesta.

Fue necesario tener presente los conocimientos existentes y comprobados
alrededor de temas comao: capacitacién, calidad y el servicio, con el fin de dar una
propuesta que realmente pueda solucionar los problemas detectados en la
guarderia. Ademas de estudiar el funcionamiento de las guarderias del IMSS, en

particular del esquema ordinaric, asi como su sistema de capacitacion.

La Capacitacion

La Capacitacion, es indudablemente un medic efectivo para hacer que una
empresa cuente con el personal debidamente preparado, asi como para el logro

de sus objetivos, que en este caso uno de ellos es brindar calidad en el servicio.
Cabe recordar que con la capacitacién, ademas de transmitir informacién,

desarrollar habilidades y conceptos, se pueden madificar actitudes, siendo este un

punto importante para lograr un cambio hacia un a nueva cultura de calidad. Es

168




importante mencionar que esto se puede obtener, con una capacitacion efectiva
que va de acuerdo a una necesidad real, con instructores adecuados y un
seguimiento para asegurar ademas de la actualizacién permanente del personal el

detectar o evitar fallas.

Es importante entonces contar con programas de capacitacion adecuados y
actualizados para el logro de los objetivos, y en la guarderia se encontraron una
serie de problemas en cuanto a la aplicacion y actualizacion del programa de
capacitacién para Oficiales de Puericultura, por lo que se lleve acabo una
investigacion acerca de las necesidades actuales tanto del personal como de los
usuarios del servicio y estas se implementaron en la propuesta del nuevo

programa de capacitacion, como son:

» La actualizacion en cuanto a conocimientos (educacion de los nifios).

s La programacion de las actividades educativas.

» El conocimiento y aplicacion de los elementos didacticos como cantos y
juegos aplicados a la educacion infantil asi como la elaboracion de material
didactico.

» Dinamicas grupales infantiles.

» El trabajo en equipo para mejorar las relaciones de trabajo, asi como la
comunicacion.

+ La calidad en el servicio.

De esta forma también se resuelven algunas de las necesidades de los usuarios

indirectos del servicio (padres de familia) como son:
» Una atencién con calidez a los nifios sin hacer distinciones entre ellos por el

hecho de pertenecer a turnos diferentes.

e La aplicacién de los programas educativos.
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Por otro lado para atender a las necesidades propias del usuario, como son:

La creacién de nuevos cursos para ios nifios, se propuso la implementaciéon de
talleres (Ingles, teatro, deportes, computacidn, taller de lectura infantil e iniciacion
caligrafica) que se tomen de acuerdo a la edad del nifio y eleccién de los padres

de familia y proporcionados por personal del mismo Instituto.

La calidad en el Servicio

Por otro iado al hablar de la calidad en el servicio, podemos ver que esta va a
estar determinada por la satisfaccion del cliente o usuario, presentandose un
menor numero de quejas, y en lo que respecta a los trabajadores se va a reflejar
con un personal mas involucrado con su trabajo; menor rotacién de personal y
ausentismo; prevencién y reduccién de errares; calidad humana y técnica; ete.

Los aspectos antes mencionados, resaltaron como carentes al realizar esta
investigacion, por lo que se hace necesario implementar una nueva forma de
trabajo, donde se propicie una conciencia de la calidad y come la calidad no se
legra con un simple curso de capacitacién, sino que requiere de un trabajo
constante, se ha sugerido adoptar el sistema de los Circulos de Calidad, que tiene
como objetive un alto factor de innovacion o actualizacién, resultados de equipo a
través de personas motivadas y dignificadas en el trabajo, donde todo el personal
pueda estar involucrado, dandosele un trato con mas calidad humana, punto que
sobresale como parte de los problemas detectados y que es imponriante atender,
ya que la verdadera calidad del servicioc no solo es fruto de técnicas y

procedimientos, sino que reside en el individuo que lo ejecuta.
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La empresa a la cual estamos atendiendo, es una empresa de servicios y la
actitud de los trabajadores dentro de la misma, como hacia los usuarios es

determinante en la calidad del servicio.

El estilo de servicio influye en e! cliente o usuario, determinando la imagen que
este tiene tanto de la persona como de la empresa , por lo que se debe dar un
servicio profesional y mostrar siempre una actitud amable; sincera; positiva y de
respefo, que atienda a las necesidades de los clientes y resuelva los problemas de
estos, siempre y cando estén a su alcance o dentro de su competencia.

Para lograr este objetivo, la empresa debe capacitar a su personal y propiciar la

calidad de vida lahoral.

Los Circulos de Calidad

En cuanto a las otras necesidades e inquietudes que manifestaron los usuarios
indirectos del servicio (padres de famiiia), como difusién e involucramiento en las
actividades que se realizan con los nifios en la Guarderia; mayor nimero de juntas
con los padres de familia; cursos para padres sobre la educacion de los nifios; el
proporcionar los servicios de sicologia, odontologia y pediatria en el turno
vespertino, asi como mayor nimero de personal para atender a los nifios,
quedardn a cargo de la direccién de la guarderia quien debera considerarlo en el
nuevo sistema de trabajo gue se propone (Circulos de Calidad).

Para lograr que en la Institucién se pueda trabajar bajo el sistema de Circulos de
Calidad se requiere de un gran compromiso por parte de las autoridades para que
los esfuerzos realizados obtengan verdaderos frutos y no oividar los beneficios

que se obtienen al adoptar este sistema como son:
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« Contribuir al desarroilo y mejora de la empresa.

« Construir un armonioso ambiente de trabajo donde haya realizacidn y
respeto a la dignidad humana.

+ Desarrollar las habilidades plenamente y sacar la potencialidad del hombre.

+ Desarrollar la capacidad de liderazgo, motivacién hacia el autodesarrollo y
la superacién.

» Elevar la moral de los trabajadores y la productividad, ademas de crear un
ambiente propicio para que cada trabajador se sensibilice hacia la calidad,
{os problemas y necesidades de mejorar.

« Ser un promotor del Control de la Calidad y un medio efectivo para

implementar politicas nuevas que aseguren la calidad,

Trabajar de esta forma lograrda reducir gradualmente el ausentismo, que de
acuerdo con la investigacién lo provoca entre varias causas las sabrecargas de
trabajo, el poco apoyo entre compafieros y la poca motivacién que se le da al
personal; habria mas oportunidades de ascender, ya que como se explicé la gente
participa en los C.C por voluntad propia y de acuerdo al desarrollo y esfuerzo que
realice sera tomado en cuenta para un ascenso; las reuniones de trabajo que se
solicitan serfan algo que forzosamente se realizaria bajo este sistema; el problema
de fa falta de un liderazgo efectivo puede cambiar ya que es uno de los propésitos
de este sistema; el poco interés que muestran los responsables en la solucion de

los problemas actualmente, seria bajo este sistema algo primordial.

Podemos decir, que con la adapcion de esta nueva forma de trabajo y la
aplicacion del programa fortalecido de capacitacion para las oficiales de
puericultura, los empleados podrian estar satisfechos en su trabajo y brindar lo
mejor de si para el logro del objetivo que es brindar un Servicio de Calidad. Sin
dejar de reconocer que éste no es el tnico factor que determinaria la calidad, pero

si uno que contribuye de forma importante.
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ANEXO 1

Ley del Seguro Social
(Diario Oficial de la Federacion 21 diciembre de 1985)

Capitulo Vil Seccién Primera del Ramo de Guarderias

Articufo 201. El ramo de guarderias cubre el riesgo de la mujer trabajadora y del
trabajador viudo o divorciado que conserve la custodia de los hijos de no poder
proporcionar cuidados durante su jornada de trabajo a sus hijos en i{a primera
infancia, mediante el otorgamiento de las prestaciones establecidas en éste

capitulo.

Articulo 202 Estas prestaciones deben proporcionarse atendiendo a cuidar y
fortalecer la salud del nifio y su buen desarrollo, asi come a la formacion de
sentimientos de adhesion familiar y social, a la adquisicion de conocimientos que
promuevan ia comprensién, el emplec de la razén y de la imaginacién y a construir
habitos higiénicos y de sana convivencia y cooperacion en el esfuerzo comtin con
propositos y metas comunes, todo ello de manera sencilla y acorde asu edad y a
la realidad social y con absoluto respeto a los elementos formativos de estricta

incumbencia familiar.

Articulo 203. Los servicios de guarderia infantil incluiran el aseo, la alimentacién,
el cuidado de la salud, la educacién y la recreacién de los menores a que se
reflere ! articulo 201. Seran proporcionados por el instituto, en los términos de las

disposiciones que al efecto expida el Consejo Técnico.
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Articulo 204. Para otorgar la prestacion de los servicios de guarderia, el instituto
establecerd instalaciones especiales por zonas convenientemente con relacién a
los centros de trabajo y de habitacion, y en las localidades donde opere el régimen
obligatorio.

Articulo 205. Las madres aseguradas o los viudos o divorciados que conserven la
custodia de sus hijos, mientras no contraigan nuevamente matrimonio o se unan
en concubinato, tendran derecho a los servicios de guarderia, durante las horas de
su jornada de trabajo, en la forma y términos establecidos en ésta Ley y en el
reglamento relativo.

Articulo 206. Los servicios de guarderia de proporcionaran a ios menores a que
se refiere el articulo 201 desde la edad de cuarenta y tres dias hasta que cumplan
cuatro afios.

Articulo 207. Los asegurados a que se refiere ésta seccion y que sean dados de

baja del régimen obligatorio conservaran durante las cuatro semanas posteriores a

dicha baja el derecho a las prestaciones de este seguro.
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ANEXO 2

Reglamento para la prestacion del servicio de Guarderias
{Diario Oficial de la Federacién 30 de junio de 1997)

Capitulo | Reglamento para la prestacidn del servicio de guarderia

Articulo 1°. Los servicios de guarderia, establecidos en el Titulo Segundo,
seccion primera del capitulo VIl de la Ley del Seguro Social se regiran por lo
dispuesto en el presente Reglamento, asi como por las politicas y normas de
orden técnico, administrativo y médico que dicte el Instituto Mexicano del Seguro

Saocial.

Articulo 2°. Para la aplicacion de este Reglamento se entendera por

. Ley. La Ley del Seguro Social;

I Instituto El Instituto Mexicano del Seguro Social

li. Reglamentos. Los emitidos por el Presidente de la Republica en
ejercicio de las facultades conferidas por la fraccidn | del articulo 89
de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicancs, en
relacién a la Ley del Seguro Scocial y a que los que emita el Consejo
Técnico del Instituto en uso de sus atribuciones vy;

IV. Trabajador. Se entenderd por el o los trabajadores a la mujer
trabajadora o al padre trabajador viudo o divorciado que conserve la
custodia de los hijos, cuando estos no puedan proporcionarles
cuidados durante su jornada de trabajo en la primera infancia y
mediante el otorgamiento de las prestaciones establecidas en el
capitulo VI, seccion primera del Seguro de Guarderias y de las

Prestaciones Sociales, que la Ley prevé.
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Articulo 3°. Quedaran protegidos por el ramo de guarderias las trabajadoras
aseguradas del régimen obligatorio, asi como aquellos trabajadores asegurados
viudos o divorciados a quienes judicialmente se tes hubiera confiado la guarda y

custodia de sus hijos, mientras no contraigan matrimonio o entren en concubinato.

Los asegurados que causen baja del régimen obligatorio conservaran el derecho a
las prestacicnes que oforga el ramo de guarderias durante las cuatro semanas

posteriores a la presentacidn del aviso correspondiente.

Articulo 4°. Los servicios de la guarderia se proporcionaran a los menores desde

la edad de los cuarenta y tres dias hasta que cumplan los cuatro afios.

Articulo 5° Los asegurados comprobaran la vigencia de su derecho al servicio de

guarderia en los términos que establezca el reglamento correspondiente.

Capitulo Il De la prestacion del Servicio

Articulo 8°. La guarderia infantil no es una unidad medica para los menores sino
un servicio especial que comprende la custodia, aseo, alimentacioén, cuidado de la

salud, educacion y recreacion de los hijos de los asegurados.

Articulo 7°. Para la prestacion de los servicios, los asegurados mencionados en el
articulo 3 de este reglamento, deberan inscribir personalmente a sus hijos
conforme a la normatividad administrativa establecida por el Instituto y presentaran
los documentos siguientes.
. Del menor.
a) Copia certificada y fotostatica del acta de nacimiento.

b) Comprobante de inscripcion como beneficiario
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c) Comprobante del examen médico de admision efectuado por la
unidad médica correspondiente.

d) Cartilla nacicnal de vacunacion actualizada de acuerdo a la edad,
con los registros correspondientes de las vacunas aplicadas.

e) Dos fotografias tamario infantil

Del trabajador

a) Comprobante de certificacion de vigencia de derechos.

b) Constancia expedida por el patron del asegurado, la cual debera
contener los datos siguientes:

Nombre o razén social, direccion teléfono y registro patronal de la

empresa, horario de trabajo, dias de descanso, periodo vacacional y

firma del patrén o de su representante. Esta constancia debera tener

fecha de expedicion en un lapso no mayor a treinta dias previos a la

presentacion de la misma,

c) Tres fotografias tamafio infantil

d) Tres fotografias tamano infantil de las personas autorizadas para
recoger al menor en ausencia del trabajador. El nimero de
personas autorizadas no excedera de tres, debiendo ser mayores

de edad y preferentemente tener distinto domicilio entre si.

Ademas de los documentos anteriores deberan presentar el trabajador:

v.

Del trabajador viudo.
a) Copia certificada de acta de defuncién de la madre del menor
Del trabajador divorciado

a) Documento legal que compruebe que tiene la custodia del menor

Articulo 8°. Para los efectos del articulo 7, fraccion [, inciso c) de este reglamento,

a los menores se les practicaran los examenes que en la unidad meédica

institucional correspondientes se estimen necesarios, sujetandose los mismos a

las disposiciones y politicas que para el efecto sefiale el Instituto.
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Articulo 9° Los servicios de guarderia se prestaran durante la jornada de trabajo
del asegurado y siempre dentro de los dias y horas que administrativamente tenga
sefalados la guarderia para la prestaciéon del servicio.

En los casos excepcionales y previa comprobaciéon por parte del trabajador al
personal autorizado de la guarderia, se concedera un tiempo extraordinario que en
ningun caso excederd de 90 minutos, para efecto de que el trabajador pueda

recoger al menor.

Articulo 10. Las actividades que se realicen con los menores se llevaran al cabo
dentro de las instalaciones de la guarderia, con excepcidon de aquellas que
conforme al programa educativo sea necesario realizar fuera de la unidad, en tal
supuesto debera avisarse previamente al trabajador quién podra en su caso,

autorizar por escrito la salida del menor.

Articulo 11. El menor gue no sea recogido dentro de los sesenta minutos
posteriores al cierre de la guarderia se considerara que ha sido abandonado, por
lo que una vez agotadas las instancias de localizacién del trabajador o personas
autorizadas se procedera previa notificaciéon de las autoridades de la guarderia a
los servicios juridicos institucionales, a presentar al menor ante el Ministerio

Pdhlico para iniciar el acta correspondiente.

Articulo 12. El trabajador o personas autorizadas para recoger a los menores se

abstendran de otorgar gratificaciones al personal de la guarderia.
Articulo 13. La direccion de la guarderia sera responsable de la vigilancia en el

cumplimiento de las normas técnicas o administrativas que rijan la prestacién del

servicio de guarderia.
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Capitulo 11l De la Obligacién de los Trabajadores

Articulo 14. El derecho a los servicios de guarderia queda sujeto a que el
trabajador cumpla con las disposiciones del presente Reglamento y demas

normas que emita el instituto.

Articulo 15. El trabajador o persona que éste autorice deberd permanecer en la
guarderia con el menor lactante los tres primeros dias de su estancia ésta. El

incumplimiento a lo anterior originara que el menor no ingrese a la guarderia.

Articulo 16. El trabajador debera informar a la guarderia los cambios en sus dias
de descanso, vacaciones, nimero telefdnico, domicilio, ubicacién de su centro de
trabajo, horaric de labores o cualquier otro dato relacionado con las personas
autorizadas para recoger al menor.

De igual manera el trabajador debera avisar al personal de la guarderia, todos
aquellos datos relacionados con el menor, que desde el punto de vista biologico,
psiquico © social, considere necesario que el personal de la guarderia deba tener
conocimiento.

Estos avisos deberan proporcionarse a mas tardar el dia habil siguiente en que

ccurran los hechos.

Articuio 17. El trabajador esta obligado a cbservar las indicaciones de tipo médico
preventivo que se le hagan por parte del personal autorizado de la guarderia, a fin
de que los menores sean sometidos a examenes médicos, en la forma y en los
plazos que establezca el Instituto, dichos examenes se realizaran en las unidades

médicas Institucionales que se les asignen o en la que estén adscritos.
Articulo 18. El trabajador o persona autorizada presentara al menor con sus

articulos de uso personal en la cantidad y las caracteristicas que en la guarderia

se le indique. Los menores no lievaran ningun objeto que les pueda causar dafio a
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su persona o a la de los otros menores, de igual manera no podran llevar
alimentos, athajas o juguetes, permitiendo solo el acceso de estos ultimos, el dia

en que por el programa educativo se requieran.

Articulo 19. El trabajador o persona autorizada informara diariamente al personal
de la guarderia e! estado de salud que observd el menor durante las dltimas doce
horas.

En caso de que se informe que el menor durante éste lapso sufrié algun accidente
o presentd alteraciones en sus estado de salud, el trabajador o la persona
autorizada debera esperar el resultado de! filtro sanitario que se haga para su
aceptacién o rechazo, en éste ultimo caso el trabajador o la persona autorizada se
encargaran de trasladar al menor a la unidad médica que le corresponda.

La omisién de proporcionar la informacién mencionada en los parrafos
precedentes, relevara en su casc de responsabilidades al personal institucional o

a quien proporciona el servicio.

Articulo 20. El trabajador debera informar al personal de la guarderia las causas
que hayan criginado las lesiones fisicas que presente el menor y que hubieren
sido detectadas por el personal de la misma en su recepcion o durante su
estancia. Dependiendo de la gravedad de las lesiones y en caso de que éstas se
apreciaran reiteradamente en el cuerpo del menor, la direccion de la guarderia
tomara las medidas administrativas, medicas administrativas o legales que
correspondan, solicitandose en éste Gltimo caso el apoyo de los servicios juridicos

delegacionales.

Articulo 21. En el caso en que se deba administrar algin medicamento o alimento
especial al menor durante su estancia en la guarderia, el trabajador entregara la
receta médica correspondiente al momento de presentar al menor a la guarderia,
misma que debera tener fecha de expedicidon no mayor a siete dias anteriores a su
presentacion, con el nombre, matricula o nimero de cédula profesional y firma del

meédico responsable. La administracion del medicamento o alimento especial sera
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siempre a solicitud de! trabajador en la forma que sefiale la receta respectiva y de
acuerdo a los herarios establecidos en la guarderia.

La falta de presentacion de la receta para la administracion de medicamentos o
alimentos especiales al menor, sera causa de su no-admision por ese dia y asi
también cuando fa receta prescriba la aplicacién de inyecciones, gotas dticas u
oftalmicas las cuales tengan que administrarse al menor durante su estancia en la

guarderia.

Articulo 22. El trabajador estara obligado a acudir a la guarderia cuando sea
requerida su presencia por motivos de salud del menor.

Tratandose de tramites administrativos, el trabajador o personas autorizadas
deberan acudir a la guarderia cuando se les requiera.

Asi mismo el trabajador debera participar activamente en los programas

educativos y de integracion familiar del menor.

Articulo 23. E! trabajador debera avisar con anticipacién al personal de la
guarderia la inasistencia del menor a la guarderia a la misma, asi como las causas

que la maotiven.

Articulo 24. Cuando el trabajador informe a la guarderia |a inasistencia del menor
por padecer una enfermedad infectocontagiosa, para ser readmitido, el trabajador
debera presentar la hoja de valoracién médica que le sera proporcionada por el
personal de la guarderia, misma que debera ser llenada por la unidad médica que
le corresponda.

En caso de inasistencia del menor no justificada por mas de ocho dias, se
presumira la enfermedad del mismo y, para su readmision se debera seguir por
parte del trabajador el tramite indicado en el parrafo anterior.

Articulo 25. Cuando el menor en su estancia en la guarderia requiera de atencién

médica de urgencia, sera trasladado a la unidad médica correspondiente, por el

personal de la guarderia.
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En este caso se informara al trabajador o personas autorizadas dicha situacion,
quienes tendran la obligacion de presentarse en dicha unidad médica para
conocer el estado de salud del menocr y permanecer con él.

El personal de la guarderia que acompafie al menor a la unidad médica
permanecera con el menor hasta en tanto llegue el trabajador o personas

autorizadas, las cuales se deberan identificar plenamente.

Articulo 26. Los menores solo serdn entregados al trabajador o las personas
autorizadas para recogerlos, previa exhibicién de la credencial que en su
oportunidad fue expedida por la guarderia.

Articulo2?7. La pérdida de la credencial de identificacion del trabajador o de las
personas autorizadas para recoger al menor debera ser comunicada por escrito de

forma inmediata a la guarderia para su reposicién

Articulo 28. El trabajador o personas autorizadas se abstendran de presentarse a
recoger al trabajador a la guarderia, bajo el influjo de bebidas embriagantes,
drogas, enervantes o cualquier otra sustancia toxica que altere su estado de
conciencia.

Si se incumple el supuesto anterior, la direccion de la guarderia se reserva la
facultad de retener al menor hasta antes del cierre de la misma, lapso durante el
cual el personal de la guarderia agotara las instancias para localizar a otra
persona autorizada para recoger al menor y llegado el caso procedera de acuerdo
a lo establecido para el manejo del nifio abandenado, mencicnade en el articulo
11 de este Reglamento. Independientemente de lo anterior, se aplicara al
trabajador las sanciones que sobre el particular se establecen en este cuerpo

normativo.
Articulo 29. El trabajador procurara cumplir en su hogar con las indicaciones que,

en materia de alimentacion, cuidado de la salud y educacion del menor, le haga e!

personal técnico responsable de los servicios de la guarderia.
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Articulo 30. El trabajador y fas personas autorizadas, asi como las personas de la
guarderia se conducirdn en todo momento con respeto y cortesia a fin de
mantener y estrechar la mutua relacion en beneficio del menor usuario. Lo anterior

sin perjuicio de las sanciones que en caso de proceder se pudieran aplicar.

Capitulo IV De la suspensién de los servicios de guarderia

Articulo 31. La dependencia responsable de la operacién de las guarderias en
cada delegacion podra ordenar sus ordenar la suspensién temporal o indefinida de
los servicios que presta una guarderia cuando se den las causas que se
mencionan a continuacion:

. Cuando se detecte la existencia o la posibilidad de un padecimiento
epidémico entre los menores, de tal manera gue se haga
indispensable aislar el area que ocupa la guarderia por los servicios
meédicos institucionales consideren necesario;

It Cuando a juicio del instituto sea necesario ejecutar obras de
reparacion, ampliacion remodelacién o reacondicionamiento del
inmueble que ocupa la guarderia, durante las cuales sea imposibie la
prestacion del servicio en condiciones normales para los menores o
se panga en riesgo su seguridad, y

n. Cuando sobrevenga algun fenomeno natural, calamidad ¢ causa

operativa que impida la prestacién del servicio.
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Capitulo V De las sanciones y las suspensiones

Articulo 32. En caso de incumplimiento a lo establecido en €ste Reglamento por

parte del trabajador o de !as personas autorizadas se aplicaran las sanciones

siguientes:
.

Amonestacion escrita, cuando el incumplimiento sea a los articulos

5,9,12,16,17,18,22 parrafo seqgundo, 23 y 26.

Amonestacién escrita con apercibimiento en caso de incumplimiento

a lo preceptuado por el articulo 19;

Suspension temporal del servicio:

a) Un dia cuando el incumplimiento se refiera a los articulos 22
parrafo primero y 25. De igual forma se sancionaran a los casos
de reincidencia sefnalados en la fraccion | de éste articulo cuando
asi proceda.

b) Tres dias cuando el incumplimiento se refiera al articulo 30.

¢) Diez dias cuando el incumplimiento se refiera a los articulos 11 y
28,y

En caso de reincidir en el incumplimiento del articulo 30, previa

investigacion que se realice sobre el particular por el area

delegacional responsable de guarderias, de ser procedente, ésta

ordenara el cambio de guarderia del menor.

Articulo 33. Ademds de las causas de suspension temporal del servicio a que se

refiere la fraccion Il del articulo anterior también podrd suspenderse

temporalmente éste por lo siguiente:

Enfermedad transmisible, ya sea infeccicsa o parasitaria;

Presentar el menor algun trastomo fisico o mental que ponga en
peligro su integridad o la de los menores con los que conviva, y
Cuando el trabajador no cumpla con el programa de aplicacion de

vacuas del menor.

188



Articulo 34. La suspension del servicio podra ser indefinida por las causas
siguientes:
. Cuando el menor presente un padecimiento de tipo irreversible e
incapacite que requiera manejo y técnicas especializadas, y
. Reincidencia en alguna de las causas que originaron una suspension
temporal por incumplimiento a lo preceptuade en los articulos 11 y 28 de
este Reglamento.
La suspension indefinida ser& valorada y razonada por las areas delegacionales

responsables de guarderias y la de servicios juridicos.

Articulo 35. En caso de suspensidn del servicio se notificara personalmente y por
escrito al trabajador especificando si la suspensién es temporal ¢ indefinida y las

causas que fa originaron.

Articulo 36. En caso de no encontrarse de acuerdo el trabajador ante una
sancion, la dependencia delegacional responsable del servicic de guarderias lo
citara para que en un lapse no mayor a quince dias contados a partir de la
notificacién a que se refiere el articulo precedente, el trabajador aporte fos
elementos de prueba que estime oportunos y se dicte la resolucién administrativa
que corresponda.

Durante este lapso no se aplicara sancién alguna, hasta en tanto no se pronuncie
resolucién en el procedimiento administrativo antes descrito.

Sin perjuicio de lo anterior, en casos de interés general o en agquellos en que se
pueda causar un perjuicio a los miembros integrantes de la guarderia o a los
menores que acuden a la misma, se aplicara de manera inmediata la sancién.
Contra el acuerdo que se emita con motivo de la aclaracion, el trabajador podra
interponer el recurso de inconformidad a que se refiere el articulo 294 de la Ley, el
que sera sustanciado en la forma y términos que sefale el reglamento respectivo.
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ANEXO 3

Contrato Colectivo de Trabajo IMSS — SNTSS
{1999-2001)

Clausula 76 Guarderias Infantiles

El instituto se obliga a suministrar a sus trabajadores el servicio de
guarderias para sus hijos mayores de cuarenta y cinco dias hasta los
seis afios de edad, durante las horas de su jornada laboral. Esta
prestacion se otorgara a las madres trabajadoras y a los trabajadores
viudos o divorciados gue acrediten este derecho se prolongara por todo
el afio de calendario en el que los nifos cumplan seis afos de edad.
Estas guarderias funcionaran con un numero de 250 nifios y estaran
establecidas en los centros de trabajo o en los lugares mas cercanos a
ellos.

En aquellas guarderias donde no hubiere cupo, el Instituto cubrird al
trabajador la cantidad de $100.00 (Cien pesos 00/100 M.N.) mensuales
por cada hijo al que debiera darsele este servicio, previa comprobacion
de su derecho.

£l instituto se obliga a establecer las guarderias necesarias, en un plazo
no mayer de un afio, a partir de la firma de este contrato y si las
guarderias no han quedado establecidas total o parcialmente, se obliga
a pagar la cantidad de $100.00 (Cien pesos 00/100 M.N.) mensuales por
cada hijo que por esta causa ho pueda percibir esta prestacion social.

El reglamento de guarderias elaborado por [as partes, para la vigilancia
y aplicacion de ésta Clausula, se incorpora a éste Contrato y forma parte

del mismo.

160



RELAMENTO DE GUARDERIAS PARA HIJOS DE TRABAJADORES DEL IMSS

Capitulo | Del derecho a la prestacion de guarderias

Articulo 1. El presente reglamento determina las normas y procedimientos
generales que deben aplicarse en aguellas guarderias donde el Instituto
proporcione exclusivamente el servicio a los hijos de sus trabajadores, de
conformidad con la Clausula 76 del Contrato Colectivo de trabajo.
Tienen derecho a la prestacidn de guarderias;

a) Los hijos de trabajadoras;

b) Los hijos de trabajadores viudos; y

c) Los hijos de frabajadores divorciados que por resolucion judicial hayan

obtenido la patria potestad, o en su defecto la custodia de los mismos.

Articulo 2. La edad de los nifios con derecho a prestacién es de los cuarenta y
cinco dias a seis afios, prolongandose durante todo el afio escolar de la Secretaria
de Educacién Publica, cuando los nifios lleguen a la edad de los seis afios y a esa

fecha no hubiere concluido dicho afio calendario.

Articulo 3. Dentro de los herarios de funcionamiento de las guarderias a que se
refiere el Articulo 28 de este Reglamento la prestacion se otorgara a los hijos de
los trabajadores con derecho a ella, conforme a la jornada contratada de éstos y

de acuerdo con los horarios asignados a los mismos.
Articulo 4. La prestacién de guarderia se suspendera durante los periodos

vacacionales de los trabajadores asi como durante el disfrute de licencias sin

sueldo mayares de cinco dias.
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Capitulo Il De la inscripcion de los Nifios

Articulo 5. La inscripcién de trabajadores con derecho a guarderia se hara a
través del Sindicato, quien tramitara ante la oficina correspondiente de la Jefatura
Delegacional de Prestaciones Econdémicas y Sociales dependiente de la
Delegacion estatal, Regional o del Distrito Federal, a la que estén adscritos, las

solicitudes que reciba.

Articulo 6. Los trabajadores con derecho a la prestacion de guarderias,
presentaran al sindicato, para los efectos del articulo anterior la siguiente
documentacién:

a) Credencial o gafete que lo acredite como trabajador del Instituto;

b) Copia del Gltimo tarjetén de pago;

¢} Copia del acta de nacimiento del nifio por inscribir;

d} Dos fotografias tamafio infantil del (a) solicitante;

e} Dos fotografias tamario infantil del (a) hijo (a) tomadas en fecha inmediata

anterior a fa de la inscripcion; y
f)y Dos fotografias de dos personas que puedan recoger al nifio en ccasiones

especiales en que personalmente no pueda ir el trabajador.

Articulo 7. Los trabajadores viudos a demas de la documentacién senalada en el

articulo que antecede, deberan presentar acta de defuncién de la madre del nifio.

Articulo 8. Los trabajadores divorciados presentaran la documentacion a que se
refiere el articulo 6 de este Reglamento y la resolucidn de divorcio en que se

consigne que el hijo por inscribir ha quedado bajo su custodia.
Articulo 9. Satisfechos los requisitos anteriores se entregara al solicitante la orden

de inscripcion a la guarderia que le asigne la oficina correspondiente de la Jefatura

Delegacional de Prestaciones Econdomicas y Sociales de la delegacién respectiva,
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en la cudl se desahogardn los tramites ulteriores, respetandose el orden
cronolagico fijado por el Sindicato quien recibira con periodicidad no mayor de

treinta dias la informacién de la dictaminacion de los lugares.

Articulo 10. Si en las guarderias no hubiese cupo, la jefatura correspondiente de
la Jefatura Delegacional de Prestaciones Econémicas y Sociales, dependiente de
la Delegacitn respectiva a que se refiere el articulo anterior, expedira constancia
en ese sentido; la que servira para acreditar el derecho a la prestacion supletoria a

que se refiere éste reglamento.

Articulo 11. En la guarderia asignada la trabajadora o el trabajador beneficiarios
deberan satisfacer el siguiente tramite de ingreso:
a) Entregar la orden de inscripcion;
b) Comprobante de horario y vacaciones;
c} Examen médico del nifio, expedido por la clinica de adscripcion con
vigencia de siete dias;
d) Cartilla Nacional de Vacunacién o en su caso camet de inmunizacion
actualizado;
e) Senalar expresamente hasta dos personas autorizadas para recoger al
nifio; y
f) Recabar las credenciales expedidas a traves de la guarderia indispensables
para entregar y recoger al nifio de la misma.

Capitulo Ill De la Recepcion y Asistencia de los nifios

Articulo 12. El nifio sera entregado para el turno matutino entre las seis treinta y
las ocho treinta horas y para el turno vespertino entre las trece treinta y las catorce

treinta y en ambos casos en buen estado de limpieza.
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Articulo 13. El nifio debera ser entregado Unicamente al personal encargado de fa

recepcién de la guarderta.

Articule 14. El nifio sera admitido en la guarderia después de ser haber pasado
por el filtro sanitario establecido, debiéndose esperar el resultado correspondiente.

Articulo 15. Los nifios seran entregados desprovistos de juguetes alhajas,
alimentos y otros articulos y objetos que puedan causarle dafio a ellos mismos o a
otros nifios.

Articulo 16. El equipc de ropa debidamente marcada de cada nifio con la dotacion
diaria, sera de acuerdo a sus caracteristicas,

Capitulo IV De la alimentacién de los nifios en la Guarderia

Articulo 17. La alimentacién que se proporcione en las guarderias a los nifios, se
hara de acuerdo a los requerimientos nutricionales y a su edad, salvo en aquellos

casos especiales de acuerdo a las recomendaciones médicas correspondientes.

Articulo 18. Cuando por motivo especial sea administrado al nifio algin alimento
antes de entrega a la guarderia debera ser reportado éste hecho al personal de
recepcion.

Capitulo V. De la Asistencia Médica

Articulo 19. Se otorgaran los servicios médicos en las guarderias con fines de

vigilancia, control de la salud y valoracion de la estancia temporal o definitiva de
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los nifics, acatando las prescripciones de los médicos de las clinicas de
adscripcion y proporcionando auxilio en los casos de la urgencias médicas,
también se prestaran servicios de medicina preventiva, mediante programas

permanentes y especificos para guarderias.

Articulo 20. En los casos de urgencias en las guarderias, independientemente de
la atencién médica de que deben ser objeto los nifios, éstos seran derivados a la
clinica u hospital de la institucién mas cercana a la guarderia de que se trate,

dando aviso inmediato a los padres.

Articulo 21. A los nifios de las guarderias solamente se les ministrara
medicamentos que hayan sido entregados por los familiares y que hubieren sido
prescritos por un medico dentro de fos siete dias anteriores a la fecha de su
presentacion,

La receta deberd contener los siguientes datos: fecha, nombre del nifio, nombre,
firma y cédula profesiona! de! médico, medicamento dosis y periodo durante el
cual se debe ministrar; en caso de ser receta de médico institucional contendra su
matricula.

Cuando el personal de la guarderia considere inadecuada la aplicacion de un
medicamento, solicitara la opinidn médica institucional.

Articulo 22. Todo nifioc que falte mas de ocho dias en forma continua serd
sometido en la guarderia a un nuevo examen meédico a su regreso,

independientemente de las causas que haya motivado su ausencia.
Articulo 23. Los nifios con inasistencias causadas por enfermedad seran

recibidos mediante la presentacion de la constancia de alta expedida por los

médicos del Instituto a que estén adscritos.
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Articulo 24. En los casos en que los nifios no hayan sido tratados en sus
enfermedades por los médicos de su adscripcion que les correspondan seran

sometidos a examen médico en sus clinicas de adscripcion.

Capitulo VI De la Educacion

Articulo 25. Se tendrd especial cuidado en que la ensefianza del nific desarrolle
en €l normas de conducta, asi como habitos de higiene personal, que le ayudaran

a lograr una convivencia arménica en un ambiente social.

Articulo 26. El programa de educacién preescolar que se imparta en las

guarderias, sera el establecido por la Secretaria de Educacion Publica.

Articulo 27. Se entregara al nifo que egrese de la guarderia, al término de su

educacion preescolar, una constancia que acredite su asistencia.

Capitulo VIl Be la entrega del nifio a [a Madre o Padre

Articulo 28. El nifio debera ser recogido hasta 45 minutos después de la hora de
salida del trabajo de la madre o de! padre en su caso y dentro del horario de
funcionamiento de la guarderia, que sera de 6:30 a las 21:45 hrs.

Articulo 29. El nifio sera entregado solamente a las personas autorizadas para

ello acreditando con la credencial vigente que ha sido proporcionada por la

guarderia
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Articulo 30. Cuando la persona auterizada no acuda a recoger al nifio en el
tiempo establecido, por causas imputables al trabajador con derecho a la
prestacion, éste se hard acreedor a las sanciones correspondientes, que

consistiran en suspensiones temporales o definitivas segin proceda en cada caso.

Capitulo VIl Del pago Supletorio de Guarderia

Articulo 31. Cuando no haya guarderia o falta de cupo en las mismas, el instituto
subsidiara al trabajador con derecho a ella con la cantidad de cien pesos
mensuales por cada hijo que debiere darsele este servicio, previa comprobacion
de su derecho. Los trabajadores de acuerdo a la capacidad disponible en las
diversas guarderias podran optar por aquella que se encuentre mas cercana a su
domicilio o a su centro de trabajo. La cantidad arriba sefialada se entregara a los
trabajadores con hijos con derecho a la prestacién, cuando no sea posible
otorgarsela, cuando laboran en jornadas acumuladas incluyendo las nocturnas o

en hora que no funcionen las guarderias.

Articulo 32. El derecho al page supletorio sefialado en el articulo anterior se
pierde al ingresar el nifio a la guarderia, por io que los interesados deben
comunicario al Departamento de Recursos Humanos de fa Delegacion respectiva

y al Sindicato, para los efectos conducentes.

Capitulo 1X De las Obligaciones de los Trabajadores con hijos en Guarderias

Articulo 33. Los trabajadores con hijos en guarderfas deberdn colaborar en el
cumplimiento de todas y cada una de las disposiciones que a ellos corresponda,

consignadas en los articulos relativos de este Reglamento.
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Articulo 34. Para cualquier aclaracion relacionada con los servicios de guarderia
que se presten a hijos trabajadores, debera acudirse a la Directora del

establecimiento correspondiente.

Articulo 35. Los trabajadores con hijos en guarderias estaran obligados a
propeorcionar al personal técnico de la misma la informacion veridica y correcta que

le sea solicitada en relacion con su hijo.

Articulo 36. Los frabajadores con hijos en guarderias daran su anuencia y

cooperacion para que se realicen los estudios socioecondmicos necesarios.

Articulo 37. Queda prohibido estrictamente gratificar con obsequios o

monetariamente al personal de las guarderias.

Articulo 38. Cuando el trabajador con hijos en guarderias cambie su horario de
trabajo, de jornada o de turno debera avisarlo a la guarderia correspondiente para
los efectos que procedan.

Articulo 39. Los trabajadaores con hijos en guarderias renovaran anualmente las
fotografias de sus hijos y las de las personas autorizadas para recogerlos, asi
como constancia de permanencia en e} trabajo, y las fechas de disfrute de

vacaciones.

Articulo 40. Los trabajadores daran aviso oportuno a las guarderias de las causas

que motiven las inasistencias de sus hijos
Articulo 41. Los trabajadores con hijos en guarderias procuraran continuar en el

hogar, con apego a las indicaciones del personal técnico de las mismas, la labor

realizada en materia de alimentacion, servicio médico y educacion.

168



Articulo 42. Con el fin de mantener en condiciones 6ptimas la salud de los hijos
de trabajadores que asistan a guarderias, se procurara proporcionarle ia comida
hogarefia, de acuerdo con las indicaciones del personal técnico del area
normativa.

Articulo 43. En caso de que aparezcan signos o sintomas de alguna enfermedad
estando el nifio en la guarderia, se daré la atencién médica que requiera, avisando
si es necesario a los padres los que deberan presentarse lo mas pronto posible,
sin perjuicio de su salario.

Articulo 44. Cuando las guarderias tengan programas de inmunizacion los nifos
seran presentados el dia y a la hora que al efecto se sefialen.

Articulo 45. Cuando sea requerida la presencia de la madre ¢ del padre para
platicas, conferencias o entrevistas, deberan asistir con puntualidad a las mismas,

sin perjuicio de las labores que tengan encomendadas.
Articulo 46. En caso de pérdida de Ia credencial de guarderia debera avisarse

inmediatamente a la Direccién de la misma, para la reposicion correspondiente y

tomar medidas procedentes.

Capitulo X De [as Causas de Suspensiéon Temporal o Definitiva

Articulo 47. Cuando el nifio falte durante ocho dias consecutivos, quedaran

suspendidos hasta que se comprueben los motivas de las inasistencias.
Articulo 48. Las Jefaturas Delegacionales de Prestaciones Econbmicas y

Sociales dependientes de las Delegaciones Estatales, Regionales y del Distrito

Federal, en sus respectivas jurisdicciones podran suspender temporalmente a
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ninos que presentan alguna alteracidn grave de conducta que obstaculice el
funcionamiento de la guarderia, dando aviso opoertunc a los padres y enviandolos

al servicio correspondiente para su atencion,

Articulo 49. En caso de enfermedad, el médico sefialara por escrito cuantos dias
dejara de asistir el nifio,

Articulo 50. E! Jefe Delegacional de Prestaciones Economicas y Sociales a través
de las areas correspondientes podra suspender de tres a quince dias al nifio cuya
madre o padre en su caso, reincida en:

a) Presentar desaseado al nifio;

b) No esperar el filtro necesario;

¢) Tratar con falta de educacién al personal de la guarderia;

d) En recoger tarde al nifio

Articule 51. El nifio sera suspendido definitivamente cuando con posterioridad a
su ingreso manifieste algun padecimiento que necesite atencién y cuidados
especiales, determinado por el Jefe Delegacional de Prestaciones Econdomicas y
Sociales en base a los dictAmenes médicos correspondientes.

Articulo 52. Sera suspendido definitivamente el nifio cundo la madre o el padre en
su caso, no lo recoja en mas de tres ocasiones, dentro de los horarios sefialados y

sin razdén fundada.

Articulo 53. También sera suspendido en forma definitiva el nific cuyo padre o

madre gratifiquen al personal de las guarderias con obsequios o dinero.
Articulo 54. También sera motivo de suspensién de la prestacion de asistencia a

guarderia el incumplimiento de las disposiciones contenidas en éste Reglamento,

que justifiqguen esa determinacion.
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Articulo 55. Las suspensiones definitivas y la inadaptabilidad del nifio que
ocasione su baja en la guarderia siempre y cuando ésta Ultima sea dictaminada
por el Personal Técnico de Nivel Central, generara el derecho al pago de! subsidio

a que se refiere el articulo 31 de este reglamento.
Articulo 56. Las suspensiones temporales o definitivas de la prestacion de

guarderias seran comunicadas al Sindicato y cuando asi proceda a la Comisién

Mixta Disciplinaria o Subcomisiones correspondientes.
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ANEXO 4

CUESTIONARIO

Nombre: Fecha:
Edad: Antigiiedad en el puesto: Antigiiedad en la empresa
Escolaridad:

A continuacion se presentan varias preguntas relativas a las necesidades de
capacitacion de ti puesto. Favor de contestar escribiendo en los espacios
correspondientes tus respuestas; recuerda que de la exactitud y veracidad
de las mismas, dependeran las accicnes de capacitacidén que se programen
para tu puesto.

1. ¢Consideras que la capacitacién es valiosa para el personal y la empresa?
Si No 4 Por qué?

2. ;Piensas que en la actualidad tu desempefo es tan adecuado como lo
deseas y también tu jefe? ;Si? ;No? ;Porqué?

3. ;Estas preparada para enfrentar responsabilidades mayores que las que
tienes actualmente? ;5i?7 (No? ¢En qué aspectos en caso de respuesta
afirmativa?

4. ¢(Cudles son las actividades de tu puesto que desempefas sin ninguna
dificultad? ¢ Por qué?

5. ¢En que actividades de tu puesto sientes que tienes dificultades? ;Por
qué?
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6. ¢Qué conocimientos o habilidades consideras que necesitas para mejorar
tu desempefio y / o prepararte para el futuro?

7. ¢En qué mejorara tu desempefrio al recibir la capacitacion que te hace falta?

8. ¢Qué problemas enfrentas para realizar un trabajo satisfactorio?

9. ;A qué crees que se debe cada uno de ellos?

10. £ Qué cursos de los que has recibido, consideras son los que méas te han
servido?

11. ¢ Qué sugieres para mejorar el desempefio de tu area y de la guarderia?

12. ¢ Crees que es necesario tomar otras medidas para que las funciones del
area mejoren? ¢Cudles en caso de respuesta afirmativa?

Gracias
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ENCUESTA DE OPINION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE GUARDERIA

GUARDERIA INFANTIL No. FECHA DE APLICACION
SALA O EDAD DEL NINO

El presente cuestionario tiene como finalidad, conocer la opinién de los padres de
familia respecto a la calidad del servicio que se brinda en la guarderia. La
informacién que proporciones sera muy valiosa, por lo que solicitamos tu
colaboracién para contestar las siguientes preguntas.

1. . El servicio de guarderia facilita tu incorporacién a la vida productiva?
&Si? éNo? ¢ Por qué?

2. ¢Qué beneficios esperas obtener de este servicio para la atencién de tu hijo

(a)?
Entretenimiento Alimentacion Cuidados de la salud
Educacion Otros

3. ¢Es suficiente el nimero de Guarderias que existen para la demanda?
£Si? iNo? éPor qué?

4. ¢Conoces las actividades que se realizan en la guarderia para dar Ia
atencion que requiere el nifio (a) y lograr su buen desarrollo?
N'm{una Algunas Casi todas Todas

5. (Son suficientes y adecuadas las actividades que se llevan a cabo para
fo_grar un desarrollo integral del nifio?
Ninguna Algunas Casi todas Todas

6. (Qué actividades crees que pueden implementarse o modificarse para
obtener un mejor servicio?
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7. ¢Te comunican oporfunamente sobre tu participacion en las diferentes
actividades de los nifios en las guarderias?
Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

8. ¢Son tomadas en cuenta tus sugerencias y quejas respecto al servicio?
Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

9. ¢Contribuyes con la guarderia trabajando en equipo para lograr el buen
desarrolio de tu hijo?

Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

10. ¢ Qué tan a menude tienes problemas con el servicio de la guarderia?
Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

11. 4 Cudles son los problemas que has enfrentado con mayor frecuencia?
Comunicacion Trato con el personal Atencion al nifio
Programa educativo Otros

12. 4 El personal que trabaja en la guarderia esta suficientemente capacitado
para dar la atencién y educacion que requieren los nifios?
Ninguno Alguno Casi todos Todos

13.¢En que area crees que el personal que labora en la guarderia necesita
mayor capacitacién para brindar un mejor servicio?
Trato al plblico Trato al nifio Programas educativos
Actividades de entretenimiento Otros.

14. ¢ Qué es para ti la calidad en el servicio de guarderia?

15.La organizacion en la guarderia para brindar una atencion de calidad es:
Mala Regular Buena Excelente

16. ¢ Como evaluarias la calidad en el servicio de la guarderia?
Mala Regular Buena Excelente

17.¢ Qué sugieres para mejorar la calidad en el servicio de la Guarderia?

Gracias
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