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TiTULO

Propuesta de un programa de capacitacién, enfocado a mejorar la calidad en el
servicio del personal de la Jefatura de Proyecto de Recursos Materiales al cliente

interno de la Subdireccion General de Administracion del Agua.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los problemas fundamentales que se han ido localizando en la Jefatura de
Proyecto de Recursos Materiales es, segan el reclamo de los clientes internos,
una respuesta rapida al solicitar un bien o servicio, debido a la funcidén tan

importante que los clientes internos realizan.

Esto trae como consecuencia los reclamos e inconformidades de dichos clientes
hacia todo el personal de esta drea, por lo que a través de una observacién
directa, se ha podido detectar que el personal no se encuentra suficientemente

capacitado para atender tal problematica.

Si se disefia un programa de capacitacién enfocado a mejorar la calidad en

el servicio, ¢ se podra proporcionar un mejor servicio al cliente interno?



OBJETIVO GENERAL

Disefiar un programa de capacitacién para el personal del area de Recursos
Materiales enfocado a mejorar la calidad en el servicio al cliente intemo de fa

Subdireccién General de Administracion det Agua.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Sensibilizar al personal de lo importante que resulta efectuar sus funciones con
calidad.

> Promover la eficiencia del trabajador en sus funciones.

» Contribuir a la reduccion de quejas por parte del cliente interno.



HIPOTESIS

Si se disefia un programa de capacitacidn enfocado a mejorar la calidad en el

servicio al cliente intero, jse contara con personal mas competente?



JUSTIFICACION

Como se menciona anteriormente en esta Jefatura de Proyecto de Recursos
Materiales, la atencion al cliente interno de la Subdireccion General de
Administracion del Agua, debe ser de manera expedita y con cortesia, toda vez
que el objetivo de esta area es la de coadyuvar a la misién de la Subdireccion
General de Administracion de! Agua, sin embargo la falta de motivacion y
responsabilidad, impiden que el personal que presta este servicio lo realice con
cportunidad vy eficiencia, lo cual trae como consecuencia fos disgustos y quejas

por parte del cliente intemo.

Considero en lo personal que el que yo forme parte activa de este organismo y
teniendo algunas herramientas académicas que ofrecer para lograr un mejor
desempeno del personal es como propongo un programa de capacitacion que

contemple o necesario para poder resolver tal problematica.
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Actualmente organizaciones pablicas y privadas hablan con mucha frecuencia
sobre los aspectos vinculados con la capacitacion.

Hoy en dia en el sector publico como parte fundamental del quehacer
econdmico, politico y social del pais, requiere de personal cada vez mas
profesional y especializado, con una mayor vocacién de servicio, que apoye
con eficacia los programas y proyectos de las dependencias y entidades, asi
como el logro de las metas establecidas para el desarrollo nacional.

La capacitacion sera el instrumento fundamental que le proparcione al servidor
publico los conocimientos y habilidades que no solamente le parmitan hacer su
trabajo con mayor eficiencia y eﬂcacié, sino ademas le permitan ascender hacia
grados de mayor responsabilidad.

Dado lo anterior,  este trabajo pretende aportar de cierta manera fundamentos
en cuanto a los punios que se deben sequir para la elaboracidn de un
programa de capacitacion, asi como sensibilizar a través del mismo al personal
del Area de Recursos Humanos en cuanto a la calidad que deben de aportar en
el servicio que prestan.

E! presente trabajo esta estructurado de la siguiente manera:

Dentro del capitulo uno se mencionan conceptos de capacitacién de diversos
autores, el marco legal que la rige, la importancia que esta tiene en las
organizaciones, los objetivos de la capacitacion, asf como el proceso que se
debe llevar a cabo en un programa de capacitacion.



En el capitulo dos, se mencionan conceptos de fo que es la motivacién y la
importancia de la misma, los principales tedricos, asi como también se
mencionan lo que son los equipos de trabajo, caracteristicas de los equipos de
trabajo, las dinamicas de grupos, y tipos de grupos.

Dentro del capitulo tres, se habla acerca de lo que es la calidad, los principales
tedricos, tipos de calidad, etapas de la calidad, niveles de calidad, 1o que
significa servicio, clasificacién de los servicios y €l valor que representan los
servicios,

En el capitulo cuatro y (ltimo se habla a grandes rasgos de la historia de la
Comision Nacional del Agua, la problematica que se esta viviendo, el
diagnostico, asi como una propuesta cuyo objetivo es mejorar la calidad en el
servicio, al cliente interno de la Subdireccién General de Administracién del
Agua.
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CAPACITACION

1. CAPACITACION.

Sin lugar a duda el personal que labora en una organizacién, aun ya
experimentados, siempre tienen algo nuevo que aprender en cuanto a la forma
de 1a organizacién, ya sea por la existencia de nuevos procedimientos, controles,
etc.

1.1 CONCEPTO.

“Consiste en dar al empleado elegido, la preparacién edrica que requerird para
llenar su puesto con toda eficiencia” (Agustin Reyes Ponce, 1997).

“Es proporcionar los conocimientos y habilidades basicas que se requieren para
llevar a cabo diversas partes especializadas de la teoria general de la empresa” .
(Wendell L. French, 1891).

“Es un sistema de aprendizaje que puede aplicarse tanto al personal de nuevo
ingreso como al personal ya establecido para incrementar sus habilidades,
destrezas, conocimientos y aptitudes, para poder desempenar con eficiencia sus
tunciones en su puesto”.{Judith Maldonado, 2000).

Cabe mencionar que alguncs autores conceptualizan a la capacitacién como

sinonime de adiestramiento o entrenamiento, como lo son los siguientes casos:
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Entrenamiento: “Es la educacién institucionalizada o no, que tiene por objetivo
adaptar al hombre para el ejercicio de determinada funcién, o para la ejecucion de
una tarea especifica, en determinada empresa” (Idalberto Chiavenato, 1986).

Adiestramiento: "Proceso mediante el cual la empresa estimula al trabajador o
empleado a incrementar sus conocimientos, destreza y habilidad para aumentar 1a
eficiencia en la ejecucion de la tarea, y asi contribuir a su propio bienestar y al de
la institucion” ( Raymundo Amaro Guzman, 1998).

1.2 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

En las Gltimas décadas se ha presentado un cierto interés por el desarrollo de

programas de capacitacion efectivos, ya sea en el sector privado como en el
sector publico.

Uno de los requerimientos hoy en dia en las organizaciones es el aprendizaje
continuo. Hoy en dia nos encontramos en |a era de la informacion, es decir, quien
la posea tendra también poder y posibilidad de sobrevivir.

Sin lugar a duda la capacitacién posee una relacién con el crecimiento y
mejoramiento de las aptitudes de los individuos y de los grupos dentro de la
organizacién cualesquiera gue sea su giro.



CAPACITACION

La importancia de la capacitacién segun Rodriguez Valencia, 1993. Radica en
tres aspectos:

1) En la organizacién: Debido a que conduce a una mayor rentabilidad, asi como

mejorar las actitudes de los individuos para e! logro de los objetivos.

2) En el Individuo: A través de la capacitacion se pone en practica las variables
de motivacion, realizacién, crecimiento y progreso.

3) En las Relaciones Humanas dentro del grupo de trabajo: Fomenta la cohesion
en los grupos de trabajo a través de la mejora de las comunicacion entre
grupos e individuos.

La capacitacion ademas de completar el proceso de seleccion del nuevo
empleado sobre las particularidades de sus funciones, también ofrece al
trabajador ya ex;ﬁerimentado la oportunidad de renovar sus conocimientos y
mantenerse actualizado de acuerdo a las exigencias de su puesto actual, asi
como futuros traslados o promociones.

La capacitacién se requiere para todo trabajador, lo requiere tanto el obrero hasta
¢l ejecutivo mas alto dentro de la organizacion.

En el sector plblico las demandas de capacitacién son ain mas urgentes, ante el
fracaso que se ha podidc observar en los planes de desarrollo, debido a la

incapacidad del elemento humano en la magquinaria gubernamental.
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1.2.1 PERDIDAS DE UNA CAPACITACION INEFICIENTE.

En ocasiones, gran nimero de las organizaciones y principalmente las piblicas,
no atienden de manera eficiente la formacion de los trabajadores, por
consiguiente la capacitacion registra tres tipos de pérdidas, segun, Martinez
Alvarez, las cuales son las siguientes:

Pérdida nimero 1.

Es la mas simple de observar, que son los costos directos por programas de
capacitacién sin planeacion alguna, los cuales solamente se establecieron con
base en el titulo del evento sin determinar cual era la necesidad del drea o de la
organizacion.

A este tipo de seminarios algunos participantes asisten porgue les atrae el titulo,

porque los envia su jefe o simplemente porque ya estaban programados.

Normalmente esta pérdida se puede ver reflejada en la organizacién a la que yo
hago referencia, debido a que en primera instancia, si bien es ciedo existe un
departamento encargado de a capacitacion, sin embarge, no se lleva a cabo la
deteccién de necesidades de capacitacién correspondiente. Existe la libertad de
que cada gerencia, haga llegar su peticion al departamento de capacitacion
respecto al tema que a su criterio de las gerencias consideran que es el mas
propio.
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Por otra parte, otra opcién que proporciona el departamento de capacitacion, es
que este proporciona a las gerencias nombres de posibles cursos, los cuales se
les hace llegar al personal de cada gerencia para que ellos a su juicio propio
consideren €l que mas le convenga.

De aqui parte que en ocasiones los empleados no escogen el curso que
realmente podria servirles para e mejor desempeno de sus funciones, sino
ademas algo que suele suceder es de que una vez que se presentan al curso, y
se dan cuenta de lo que realmente trata, dejan de asistir al misme, lo cual trae
como consecuencia la perdida antes mencionada, debido a que en muchas de las

ocasiones se hacen contratos con instituciones externas para que proporcionen
los cursos.

En esta primera pérdida ios costos repercuten en honorarios del instructor,

materiales didacticos, renta de instalaciones, sueldos y prestaciones del personal,
entre otros.

Pérdida numero 2.

Esta pérdida se refiere a lo que la gente deja de hacer cuando est4 en 1a
capacitacion mal programada. Esto es que en ocasiones podrian tener mas

productividad trabajando, que asistiendo a los cursos que escogieron.
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Retomando a la organizacion comentada en cuanto a los cursos que escogen,
en realidad quizd alguno de ellos ni siquiera le seran Gtil, lo cual seria de mayor
heneficio si mejor no asistieran a ellos.

Pérdida nimero 3.

Resulta que esta Ultima se refiere al costo de oportunidad; esto quiere decir que el
verdadero aprovechamiento de la capacitacion se logra cuando se fortalece el
aprendizaje significativo, el cual se realiza cuando los participantes le encuentran
sentido a le que estan aprendiendo y hay una aplicacion tangible e inmediata al
puesto de trabajo. E! aprendizaje significativo representa una ganancia para todas
las partes; el participante, la empresa, el jefe de la unidad de capacitacién y hasta
para el instructor. La capacitacion bien aplicada asegura los resultados en forma

inmediata ¢ a mediano plazo. Los resultados de la capacitacion son el costo de
oportunidad.

1.3 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION.

Nos encontramos en un pais el cual se rige por normas juridicas, las cuales
regulan cada una de las actividades desarrolladas por el hombre, es por ello la

importancia juridica y social de ubicar la reglamentacion de ta capacitacién.
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Ubicando el fundamento legal, desde nuestra constitucién, en especifico en su
articulo 123, el cual es protector de nuestras garantias sociales, otorgando entre
otras el derecho a todo individuo a un trabajo digno y socialmente Gtil, mas aun en
su fraccién XIli menciona acerca de ia obligacién de las empresas para brindar
una capacitacion adecuada a sus trabajadores.

Dentro de la Ley Federal del Trabajo en el capitulo Il Bis DE LA

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DE LOS TRABJADORES se estipula lo
siguiente:

Articulo 153-A. Todo trabajador tigne derecho a que su patrén le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida
y productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun
acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Articulo 153-B. Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo
anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en
que ta capacitacion o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma
empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores
especialmente contratados, instituciones, escuelas u organizamos especializados,
0 bien mediante adhesion a los sistemas generales que se establezcan y que se
registren en la Secretaria dei Trabajo y Previsién Social. En caso de la adhesian,
quedaré a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas.
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Articulo 153-C. Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberdn estar autorizadas y
registradas por |la Secretaria del Trabajo y Prevision Social,

Articulo 153-D. Los cursos y programas de capacitacién o adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una empresa,

varias de ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Articulo 153-E. La capacitacién o Adiestramiento a que se refiere el articulo 153-
A, deberd impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo;
salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador
convengan que podra impartirse de otra manera, asi como en el caso en que el
trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacién que

desempefie, en cuyo supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la jornada de
trabajo.

Articulo 153-F. La capacitacion o adiestramiento deberan tener por objeto:

L. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad; asi como proporcionarle informacién sobre la aplicacion de
nueva tecnologia en ella;

1. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion;

. Prevenir riesgos de trabajo;

V. Incrementar |a productividad; y

V. En general, mejorar las actitudes del individuo.
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Adticulo 153-G. Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que
requiera capacitacién inicial para el empleo que va a desempenar, reciba ésta,
prestara sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan

en la empresa o a la que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

Articulo 153-H, Los trabajadores a quienes se imparta la capacitaciéon o
adiestramiento estan obligados a:

L. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades
que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento.

Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos: y

1. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud que
sean requeridos.

Articulo 153-1. En cada empresa se constituirdn Comisiones Mixtas de
Capacitacion y Adiestramiento, integradas por igual numero de representantes de
los trabajadores y del patron, las cuales vigilaran la instrumentacion y operacién
del sistema y de los procedimientos que se imparten para mejorar la capacitacion
y ¢l adiestramiento de los trabajadores, y sugerirdn medidas tendientes a

perfeccionarlos; todo esto conforme a las necesidades de los trabajadores y de
las empresas.

Articulo 153-J. Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas de

Capacitacion y Adiestramiento, se integre y funcionen oportuna y normalmente,

11
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vigilando el cumplimiento de la obligacién patronal de capacitar y adiestrar a los
trabajadores.

Articulo 153-K. La Secretaria de! Trabajo y Previsién Social podra convocar a los

patrones, sindicatos y trabajadores libres que formen parte de las mismas ramas
industriales o actividades, para constituir Comités Nacionales de Capacitacién y
Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades, los cuales tendran el

cardcter de 6rganos auxiliares de la propia Secretaria.

Estos comités tendran las facultades para:

Vi

Participar en la determinacién de los reguerimientos de capacitacion y
adiestramiento de las ramas o actividades respectivas:

Colaborar en la elaboracién del Catilogo Nacional de Ocupaciones y en la
de estudios sobre las caracteristicas de la maquinaria y equipo en
existencia y uso en las ramas o actividades correspondientes.

Proponer sisternas de capacitacian y adiestramiento para y en el trabajo,
en relacién con las ramas industriales o actividades correspondientes;
Formular recomendaciones especificas de planes y programas de
capacitacién y adiestramiento;

Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y adiestramiento en fa
productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de
que se trate, y

Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias relativas a
los conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho
los requisitos legales exigidos por tal efecto.
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Articulo 153-L. La Secretaria del Trabajo y Prevision Social fijara las bases para
determinar la forma de designacion de los miembros de los Comités Nacionales

de Capacitacion y Adiestramiento, asi como las relativas a su organizacion y
funcionamiento.

Articulo 153-M. En los contratos colectivos deberdn incluirse clausulas relativas a
la obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores conforme a planes y programas que satisfagan los requisitos
establecidos en este capitulo.

Ademas, podré consignarse en los propios contratos el procedimiento conforme al
cual el patrén capacitard y adiestrara a quienes pretendan ingresar a laborar en |a
empresa, tomando en cuenta, en su caso, la clausula de admision. _

Articulo 153-N. Dentro de los quince dias siguientes a la celebracion, revision o
prérroga del contrato colectivo, los patrones deberan presentar ante la Secretaria
del Trabajo y Previsién Social, para su aprobacion, los planes y programas de
capacitacion y adiestramiento que se haya acordado establecer, o en su caso, las
modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y programas ya
impiantados con aprobacién de la autoridad laboral,

Articulo 153-0. Las empresas en que no rija contrato colectivo de trabajo, deberan
someter a la aprobacion de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, dentro de
los primeros sesenta dias de los afos impares, los planes y programas de
capacitacion o adiestramiento que, de comun acuerdo con los trabajadores, hayan

decidido implantar. tgualmente, deberan informar respecto a la constitucion y

13
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bases generales a que se sujetara el funcionamiento de las Comisicnes Mixtas de
Capagcitacion y Adiestramiento.

Articulo 153-P. El registro de que trata el articulo 153-C se otorgard a las

personas o instituciones que satisfagan los siguientes requisitos:

. Comprobar que quienes capacitardn o adiestraran a los trabajadores, estan
preparados profesionalmente, en la rama industrial o actividades en que
impartirAn sus conocimientos.

Il. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Soctal, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos
tecnolégicos propios de la rama industrial o actividad en la que pretendan
impartir dicha capacitacion o adiestramiento; y

1H. No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algun credo
religioso, en los términos de la prohibicion establecida por la fraccion IV del
articulo 3° constitucional.

El registro concedido en los términos de este articulo podré ser revocado cuando

se contravengan las disposiciones de esta ley.

En el procedimiento de revocacion el afectado podra ofrecer pruebas y alegar lo

que a su derecho convenga.

Articulo 153-Q. Los planes y programas de que tratan los articulos 153-N y 153-0,
deberan cumplir los siguientes requisitos:

I Referirse a periodos no mayores de cuatro anos;

I Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa,
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IHl. Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacion y el
adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa; '

Iv. Sefalar el procedimiento de seleccién, a través de cual se establecera el
orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y
categoria;

V. Especificar el nombre y nimero de registro en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social de las entidades instructoras; y

VI.  Aquellos otros que establezcan los criterios generales de la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social que se publique en el Diario Oficial de la
Federacion.

Dichos planes y programas deberdn ser aplicados de inmediato por las empresas.

Articulo 153-R. Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la presentacién de
tales planes y programas ante la Secretaria de! Trabajo y Prevision Social, ésta
los aprobard o dispondra que se les hagan las modificaciones que estime
pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos planes y programas que ng hayan
sido objetados por la autoridad laboral dentro del término citado, se entenderan
definitivamente aprobados.

Articulo 153-S. Cuando el patrén no de cumplimiento a la obligacion de presentar
ante la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social fos planes y programas de
capacitacion y adiestramiento, dentro de plazo que corresponda, en los términos
de los articulos 153-N y 153-0, o cuando presentados dichos planes y programas,
no los lleve a la practica, serd sancionado conforme a lo dispuesto en la fraccidn

IV del articulo 992 de esta Ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los ¢asos, la
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propia Secretaria adopte las medidas pertinentes par que el patron cumpla con la
obligacion de que se trata.

Articulo 153-T. Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes de
capacitacién y adiestramiento en los términos de este Capitulo, tendran derecho a
que la entidad instructora les expida las constancias respectivas, mismas que,
autentificadas por la Comisién Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la
empresa, se haran del conocimiento de la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, por conducto del correspondiente Comité Nacional o, a falta de éste, a
través de las autoridades del trabajo a fin de que la propia Secretaria las registre y
las tome en cuenta al formular el padrén de trabajadores capacitados gue
corresponda, en los térmings de fa fraccién IV del articulo 539.

Articulo 153-U. Cuando implantado un programa de capacitacion un trabajador se
niegue a recibir ésta, por considerar que tiene los conocimientos necesarios para
el desempefio de su puesto y del inmediato superior, deberd acreditar
documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar, ante la entidad
instructora, el examen de suficiencia que sefale la Secretaria del Trabajo y

Previsidn Social.

En este Ultimo caso, se extenderd a dicho trabajador la correspondiente
constancia de habilidades laborales.

Articulo 153-V. La constancia de habilidades laborales es el documento expedido

por el capacitador en el cual el trabajador acreditara haber llevado y aprobado un
curso de capacitacion.

16
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Las empresas estan obligadas a enviar a fa Secretaria de! Trabajo y Prevision
Social para su registro y control, listas de las constancias que se hayan expedido
a sus trabajadores.

Las constancias de que se trata surtirdn plenos efectos, para fines de ascenso,
dentro de la empresa en que se haya proporcionado la capacitacion o
adiestramiento.

Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relacién con el
puesto a que la constancia se refiere, el trabajador, mediante examen que
practique la Comisibn Mixta de Capacitacion y Adiestramiento respectiva
acreditara para cual de ellas es apto.

Articulo 153-W. Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el Estado,
sus organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez
oficial de estudios, a quienes hayan concluido un tipo de educacion con carécter
terminal, seran inscritos en los registros de que trata el articulo 539, fraccion 1V,
cuando el puesto y categorias correspondientes figuren en el Catalogo Nacional
de QOcupaciones o sean similares a los incluidos en él,

Articulo 153-X. Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar ante las
Juntas de Conciliacion y Arbitraje las acciones individuales y colectivas que

deriven de la obligacidon de capacitacion o adiestramiento impuesta en este
capitulo.
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1.4 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION.

Segln Rodriguez Valencia, 1999. Existen ciertos objetivos particulares de la
capacitacion, los cuales a continuacion se mencionan:

¥ Incrementar la productividad.

> Promover la eficiencia del trabajador, sea obrerg, empleado o funcionario.

» Proporcionar al trabajador una preparacion que le permita desempenar
puestos de mayor responsabilidad.

» Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

» Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los
intercambios personales surgidos con ocasion de la capacitacién.

» Promover el mejoramiento de los sistemas y procedimientos administrativos.

» Contribuir a reducir las quejas del personal y proporcionar una moral de trabajo
mas elevada.

Facilitar la supervision del personal.
Promover ascensos, sobre la base del mérito personal.

» Contribuir a la reduccién del movimiento de personal, como renuncias,
distinciones y otros.

> Contribuir a la reduccién de los accidentes de trabajo.

> Contribuir a ta reduccion de los costos de operacién.

» Promover el mejoramiento de las relaciones humanas, en la organizacion y de
la comunidad interna.

18
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1.5 LA CAPACITACION COMO UN SISTEMA.

En base a lo que senala |dalberic Chiavenaio, 1986. Cuando se ve a [a
capacitacidbn como una serie de procedimientos para adquirir habilidades,
conocimientos, actitudes, sugiere un Sistema abierto, entendiendo como sistema
“un todo organizado™.

La organizacion como un sistema abierto recibe determinados Recursos
Humanos, los procesa a través de medios de conviceidn para volverlos adecuados
a sus objetivos.

Programa Conocimiento
Entrenados de Actitudes
Recursos Capacitacion Habilidades
organizacionales »
Proceso de Eficacia
Aprendizaje organizacional
Individual.

Retroalimentacion

T Evaluacion l

‘- de los B S —
resultados
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El autor Idalberto Chiavenato, 1986. Sehala que en términos generales, la

capacitacion involucra necesariamente cuatro puntos importantes, los cuales son:

» Levantamiento de necesidades y diagnostico de capacitacion.
» Programacion de capacitacion para atender las necesidades.
» Implementacion y efecucion.

» Evaluacién de los resultados.

1.6 DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

Las necesidades de capacitacién son la diferencia entre los objetivos de una
organizacion, un departamento, o la descripcion de un cargo de un funcionario y la
forma en como actualmente se estan llevando a cabo realmente esos objetivos.

Los gerentes y empleados de recursos humanos deben de permanecer alerta a
los tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesita, quien los precisa
y que métodos son los mejores para dar a los empleados el conocimiento,
habilidades y capacidades necesarias.

Para asequrar que la capacitacién sea oportuna y esté enfocada en los aspectos
prioritarios, puede ser efectuado a través de tres tipos de andlisis segin Arthur
Sherman, 1999.
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Andlisis organizacional: El primer paso en este anilisis, es identificar las
fuerzas generales que pueden influir en las necesidades de capacitacion. El
andlisis organizacional es la observacion del entorno, estrategias y recursos de la

arganizacion para definir dreas en 1as cuales se debe enfatizar la capacitacion.

El analisis organizacional supone un exdmen minucioso de los recursos

{tecnolbgicos, financieros, y humanos) disponibles para alcanzar los objetivos de
la capacitacion,

Andlisis de tareas: Incluye revisar la descripcidon y las especificaciones del
puesto para identificar las actividades que se realizan en un puesto especifico, asi
como los conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para ejecutar tales
actividades.

Esta informacién ademas ayuda a los instructores a seleccionar el contenido del
programa y el método mas eficaz de capacitacion.

Anélisis de personas a capacitar: Este andlisis supone determinar que

empleados requieren capacitacion, e igual de importante, quienes no la necesitan.
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Es de suma importancia este tipo de anélisis debido a que ayuda a las
organizaciones a no caer en el error de mandar a todo el personal a capacitacion,
siendo que no todos necesitan de la capacitacién.

Actualmente varias enlidades gubernamentales cometen el gran error de no
reafizar la deteccidn de necesidades de capacitacion, es decir, dejan a
consideracién de cada individuo o de cada jefe de departamento, escoger el tema

que ellos consideran conveniente para desarrollar su funcién eficientemente.

1.6.1 MEDIOS DE INVENTARIAR LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION.

El inventario de necesidades de capacitacion es una forma de diagndstico, el cual
debe basarse en informaciones destacadas.

El andlisis de necesidades de capacitacion como lo sefala Idalberto Chiavenato,
1986. Puede ser efectuado a partir de algunas fuentes tales como:

» Observacion.

Solicitud de supervisores y gerentes.

Reuniones interdepartamentales.

Cuestionarios.

Entrevista de salida.

Y V VvV V V¥

Evaluacion del desempeio.
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Una vez que se hace llevado a cabo el diagndstico de necesidades, sigue la forma
en que se han de sanar esas necesidades existentes a través de un programa de
capacitacion.

1.7 PROGRAMA DE CAPACITACION.

Para que una organizacion logre los objetivos y metas, asi como aproveche
dptimamente los recursos de que se dispone, se reguiere planificar y sistematizar
sus actividades. Es aqui en donde la funcidon de elaborar programas de
capacitacién adquiere mayor importancia, ai considerar que a través de su

adecuada aplicacion los trabajadores realicen sus actividades en forma efectiva.

1.7.1 CONCEPTO E IMPORTANCIA DE UN PROGRAMA.

Segin Reyes Ponce, 1897, Un programa "es un plan en el cual no solamente se
fijan los objetivos y la secuencia de operacién sino principalmente el tiempo
requerido para realizar cada una de sus partes”.

Lourdes Munch Galindo, 1999. Senala que un programa “es un ésquema en
donde se establecen: la secuencia de actividades especificas que habran de
realizarse para alcanzar los objetivos, y el tiempo requerido para efectuar cada

una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su censecucion”.
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“Es la descripcion detallada de un conjunto de actividades de instruccion
aprendizaje, estructuradas de tal forma que conduzcan una serie de objetivos
previamente determinados” (Ley Federal del Trabajo).

La elaboracién de un programa es de gran importancia debido a que:

» Suministran informacion e indican el estado de avance de actividades.
» Mantienen en orden las actividades.
» Orientan a los trabajadores sobre las actividades que deben de realizar.

¥ Determinan el tiempo de iniciacién y terminacion de las actividades.

De acuerdo a lo que sefiala Reyes Ponce, 1997. Los programas se dividen en:

» General: Son aguellos que estan dirigidos a foda la organizacion.

¥ Particular: Son aquellos que solo van hacia un departamento o area.

> A largo plazo: Son los que se estiman a mas de un afio.

¥ A corto plazo: Aquellos que son a mengs o hasta un ano.

Reglas de los programas:

1. El programa deber4 contar con la aprobacién de la méxima autoridad

administrativa y para obtener dicha aprobacion se deberd presentar el
programa con todos los detalles, es decir que tenga respuesta a las posibles
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4,

observaciones que se le puedan hacer, sin olvidar hacer mencién de los
beneficios que se obtendran con el programa.

La aprobacion del desarrollo y ejecucion del programa, debe comunicarse a
todos aquellos que estén involucrados en el mismo.

Se tendra que estudiar los recursos asi como el momento mas oportuno para
llevar a cabo la realizacién del programa.

Debe establecerse por escrito, graficarse y de facil comprensién.

La elaboracion de un programa de capacitacion exige ciertos cuidados a saber
como lo sefiala Idalberto Chiavenato, 1986. Los cuales son:

»

v ¥V ¥V V¥

Definicién de los objetivos de Ia capacitacién.

Establecimiento de criterios de medidas para evaluar la capacitacion
Desarrollo del contenido de la capacitacion.

Definicién de métodos y de materiales de capacitacion.

integracion de! programa de capacitacién y de los capacitados.

1.7.2 PLANEACION DE LA CAPACITACION.

Los programas de capacitacién, requieren de una planeacion, la cual se considera
que debe incluir lo siguiente:
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Y Vv ¥V V¥

Enfoque de cada necesidad especifica.

Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

Division del trabajo para desarrollario en méddulos, paquetes o ciclos.
Determinacion del contenido de la capacitacidn, en cuanto a la cantidad y
calidad de ta informacion.

Eleccién de los métodos de capacitacion, segln la tecnologia disponible.

> Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de la

v V.V VvV VY

capacitacién, tales como: e! tipo de entrenador o instructor, los recursos
audiovisuales, maquina equipos o herramientas necesarios, manuales,
materiales, etc.

Definicién de la poblacién-objeto, es decir, las personas que van a ser
capacitadas considerandose lo siguiente:

Nimero de personas. .

Disponibilidad de tiempo.

Grado de habilidad, conocimientas y tipos de actitudes.

Caracteristicas personales del comportamiento.

Sitio donde debera de efectuarse la capacitacién, en el cargo, fuera del cargo,
dentro o fuera de la empresa.

» Epoca o periodicidad, escogiendo ta hora mas 6ptima asi como la ocasion.

» Cdlculo del costo del programa.

» Control y evaluacién de los resultados, para la verificacidén de puntos criticos

gue demanden ajustes o modificaciones en el programa para mejorar su
eficacia.
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1.7.3 TECNICAS DE CAPACITACION.

Las técnicas deben ser utilizadas en el programa de capacitacién para optimizar el
aprendizaje, es decir, el mayor nimero de aprendizaje con el menor gasto de
tiempo y dinero,

Las técnicas de entrenamiento pueden agruparse en dos tipos segun Idalberto
Chiavenato, 1986 las cuales son:

A. Capacitacion de induccién o de integracion al trabajo.
8. Capacitacion después delingreso al trabajo.

a) Capacitacion en el sitio de trabajo

b) Capacitacion fuera del sitio del trabajo.

A. Su objetivo es adaptar y ambientar al trabajador de nuevo ingreso a la
empresa y al ambiente fisico y social donde va a trabajar. Normalmente se

realiza la introduccion a través de su jefe inmediatc o un compafero
encargado.

Los puntos que establece Paul Pigors,1982. Para un programa de induccién son
los siguientes:

Historia de la empresa.
Los derechos y deberes del personal.

Los términos del contrato de trabajo.

LI A

Las normas y reglamentos internos.
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Las nociones sobre seguridad y proteccion en el trabajo.
La presentacion del supervisor.

Las relaciones detf cargo con otros departamentos, y

@ N o o

La descripcion detallada det cargo.

Cuando se ha realizado de manera correcta la induccion del nuevo trabajador a la
empresa se ven reflejadas algunas ventajas tales como:

* Reduccién del tiempo perdido por el empleado.
* Reduccidn del nimero de sanciones o de renuncias.
* Proporcionar al nuevo empleado informaciéon acerca de su posicion en la

organizacién, antes de que otro miembro le pueda proporcionar informacion
equivocada.

B. La capacitacidn después del ingreso al trabajo.

Deniro de una organizacién siempre habra capacitacion, para que resulte
realmente eficiente debe ser un proceso racional y obedecer a una programacion
general que interese a los empleados y a la empresa simultaneamente.

Esta capacitacidén puede efectuarse en dos fuentes:

1. Capacitacion en el sitio de trabajo. Se da tanto los empleados como a los

supervisores. No requiere de instalaciones o de equipos especiales y
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constituye probablemente la forma mas comuin de transmitir fas ensefnanzas

necesarias a los empleados de la industria.

La capacitacién en el sitio del trabajo puede realizarse a través de mesas

redondas, seminarios, de cursos tedrico-practicos, etc.

. Capacitacion fuera del sitio de trabajo.

Entrenamiento dirigido: Consiste en capacitar al empleado con equipos y

materiales similares a los usados en el trabajo.

a} Aulas expositivas: Es la mas usada para trasmitir informacién a un numero

b

c)

relativamente grande de personas al mismo tiempo, en donde el instructor
presenta la informacion y permite a los empleados formular preguntas y
aclaraciones sobre algtin punto que no le haya quedado claro.

Peliculas, television y diapositivas. Presentan innumerables ventajas para
la transmisidn de informacién; asocian la informacion verbal a las
imagenes.

Hoy en dia existe las video-conferencias mediante las cuales interactian
un gran namero de personas de varios paises o entre estados, a través de
pantallas en donde pueden estar viendo lo que hacen y dicen las demas
personas asi como pueden participar realizando preguntas o sugerencias
a los expositores que estan llevando la tematica.
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d) Discusion en grupo. Es paricularmente indicada cuando el objetivo es crear
o modificar actitudes. La comunicacion en dos sentidos favorece una mayor
motivacién de parte de los capacitados ya que no solo comprueban sus

propias ideas, sino también las de los demas miembros del grupo.

e} Estudio de caso. El objetivo es el de proporcionar al participante un caso
concreto que describa un problema, el cual debe estudiarlo y sugerir la

mejor solucidn del mismo.

f) Dramatizacion. En este caso los participantes asumen los papeles y

representan las personas involucradas en determinado caso.

g) Simulacién. Esto normalmente se usa para las personas que manejan
maquinas, vehiculos, equipos.

1.7.4 APRENDIZAJE.

Idalberto Chiavenato, 1986. Sefiala que el aprendizaje no incluye maduracion ni
cambios comportamentales debidos a la fatiga, drogas ¢ enfermedades. El
aprendizaje es una causa fundamental del comportamiento humano, pues afecta
poderosamente la manera como piensan las personas, sienten y actian, y sus
creencias, valores y objetivos.
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El aprendizaje puede ocurrir consciente o inconscientemente. Cuande es
consciente, el individuo estd atento en cuanto al proceso de aprendizaje y en
cuanto a lo que esta aprendiendo; inconsciente, cuando el individuo no esta
atento ni al proceso ni al contenido.

El aprendizaje puede ocurrir en varios niveles que definen el grado que la persona
integra lo que fue aprendido a su personalidad. Dichos niveles se enumeran de la
siguiente manera:

Atencidn.
Reconocimiento.
Descripcion.
Comprensién.
Uso

Generalizacion.

v VvV VvV ¥V V¥V Vv VY

Interiorizacion.

El éxito o fracaso de un programa de capacitacion suele relacionarse con ciertos
principios de aprendizaje; por tal razén los gerentes y empleados deben
comprender que los distintos métodos y técnicas de capacitacion varian segin se
utilizan tales principios.

Arthur Sherman, 1999, Sefiala que es probable que los programas de
capacitacion sean mas eficaces si se incorporan los siguientes principios:
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Establecimiento de metas: Cuando los instructores se toman el tiempo
necesario para explicar las metas y objetivos a los participantes, es probable que

aumente el interés, comprensidn y esfuerzo por capacitarse.

Significado de la presentacién: Senala que el material por aprender se debe
presentar de la manera mas significativa posible. Los paricipantes pueden

integrar mejor la nueva informacién si la relacionan con cosas que ya conozcan.

Modelado: Los ejemplos aumentan el significado material de los hechos y los
nuevos conocimientos en un entorno de capacitacién.
La utifizacién de modelos puede adoptar muchas formas, las demostraciones de

la vida real o las cintas de video; incluso las imagenes y dibujos pueden trasmitir
el mensaje visual. '

Diferenclas individuales: En la medida de lo posible, los programas de
capacitacion deben tratar de representar y ajustar a las diferencias individuales, a
fin de facilitar el estilo y la velocidad de aprendizaje de cada persona.

Practica activa y repeticién: Este Se refiere a que los participantes deben tener
oporunidades frecuentes de practicar las tareas de su puesto en la forma en que
se supone que lo haran.

Retroalimentacién y comunicacién del avance: A medida gue avanza la

capacitacién de un empleado, es posible mantener la motivacién e incluso
aumentarla informandole del avance que se ha tenido al respecto.
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1.7.5 CARACTERISTICAS DE LOS INSTRUCTORES.

El éxito de cualquier esfuerzo de capacitacién depende en gran medida de las
habilidades pedagogicas y las caracteristicas personales de los responsables de
la capacitacién, como lo sefRala Arthur Sherman, 1999. Tales como:
» Conocimiento del tema.
> Adaptabilidad.

Sinceridad.

Sentido del humor.

Catedras claras.

>

»

> Interés.
>

> Asistencia individual.
>

Entustasmo.

1.7.6 EJECUCION DE LA CAPACITACION.

Una vez ya establecidos los objetivos de la capacitacién en funcion de haber
diagnosticado las necesidades y elaborado el programa, continda lo mas
importante que es ponerlo a la practica.

Habitualmente se encuentra con este tipo de enfoques en algunas empresas, la

responsabilidad siempre esta situada en la administracién de linea aunque suele
darse también en funcién de staff.
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Resulta importante que el éxito de la ejecucion del programa de capacitacion
depende de cierto factores tales como:

» Adecuaciéon del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacion.

¥ La calidad del material,

¥ La cooperacin de los jefes y directivos de la empresa.

» La calidad y preparacién de los instructores, y

» La calidad de los aprendices.

1.7.7 EVALUACION DEL PROGRAMA

La parte final del procesc es la evaluacién de los resultados obtenidos, como lo
sefala |dalberto Chiaventao, 1986. La evaluacion se considera en dos aspectos
principales:

1.- Determinar hasta que punto la capacitacién produjo las mejoras en el
comportamiento de los empleados, y

2.- Demostrar si los resultados de la capacitacién presentan relacion con fa
consecuclén de las metas de la organizacion.
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Las areas evaluadas pueden ser divididas en las siguientes categorias:
A nivel organizacional:

a) Propésitos y objetivos,

1) Obtencién del cambio segun los puntos de vista
2} Desarrollo de habilidades.

3) Desarrollo individual.

b) Practicés, desempeno y métodos.

1) Desemperio del instructor, empleo de métodos, capacidad de conquistar la
aceptacion.

2) Desemperio del capacitado antes y después.

3) Velocidad del aprendizaje: progreso de los entrenados.

¢) Programas.

1} Aplicabilidad del contenido a una necesidad particular.
2) Tipos de habilidades requeridas.

3) Especie de conocimientos buscados.

d) Producto
1) Calidad.
2) Cantidad.
3) Tiempo.
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A nivel de los recursos humanos:

1. Aumento de [as habilidades de las personas.

2. Elevacion del conocimiento de las personas.

3. Cambios de actitud y de comportamiento de las personas.
A nivel de Operaciones y de tareas:

1. Aumento de la produccidn.

2. Reduccion en el flujo de produccion.

3. Reduccidn en el tiempo de capacitacion.
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MOTIVACION Y EQUIPOS DE TRABAJC

2. MOTIVACION Y EQUIPOS DE TRABAJO.

2.1 CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION.

El conocimiento del proceso motivacional proporciona la base para entender el
porqué las personas hacen lo que hace, Implica tratar de hallar las respuestas a
preguntas tales como: ;Por qué una persona se esfuerza mas que otra? y ;Por
qué algunos individuos buscan mayores niveles de responsabilidad?

La motivacién “esta constituida por todos aquellos factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo” (Fernando Arias Galicia, 1999).

“Es todo aqueilos que impulsa a la persona a actuar de determinada forma o por
lo menos que de origen a una propension, a un comportamiento especifico”
{Herbert J. Chruden, 1986).

“Disposicién para ejercer altos niveles de esfuerzos para el logro de metas

organizacionales condicionado por {a habilidad y el esfuerzo”(Stephen P. Robbins,
2000).

“Es la clave para comprender porque un sujeto responde a ciertos estimulos de su
ambiente social, y que factores son capaces de provocar, mantener y dirigir la
conducta ¢ comportamiento hacia la satisfaccién de necesidades” (Apuntes del
Seminario de Recursos Humanos, 2000).
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“Es el conjunto de factores que influyen en el compartamiento o conducta de un
individuo ante un acontecimiento determinado”. (Judith Maldonado, 2000).

La moftivacion es un factor muy importante dentro de una organizacion
cualesquiera que sea su giro. Hoy en dia los directivos de las empresas se
enfrentan continuamente con el problema de como motivar a sus subordinados,
para que de esta manera se libere su potencial en la forma mas efectiva,
permitiendo asi, el logro de los objetivos planeados de la organizacién y
satisfaciendo las necesidades de los trabajadores.

Si bien se sabe cada individuo es diferente a otro, sus necesidades, sus valores y

hasta su capacidad que posee cada individuo son distintas, de hecho las mismas
necesidades de cada individuo varia de acuerdo al tiempo.
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2.2 TEORIAS DE LA MOTIVACION.

2.2.1 ABRAHAM MASLOW.

Maslow por su parte, fundamenta su teoria de la motivacién en las diferentes
necesidades humanas como son:

> Necesidades fisiolégicas: Son aquellas indispensables para la conservacion
de la vida. Estas son reconocidas facilmente y son, el alimento, agua, oxigeno,
eliminacion de residuos corporales, suefio y descanso, asi como las
actividades sexuales y musculares.

» Necesidades de seguridad: Incluyen la necesidad de seguridad tanto en el
sentido fisico como en el psicolégico. La necesidad de ser protegido de
resgos externos a nuestros cuerpos y a nuestras personalidades queda
incluida en este grupo. La mayoria de los empleados, por ejemplo desean

trabajar en puestos que estén libres de riesgos fisicos y psicolégicos, que
proporcionen permanencia.

» Necesidades sociales: Para sobrevivir el ser humano necesita salvo raras
excepciones aliarse, requiere vivir dentro de una comunidad, pero ademds el

ser humano necesita sentir que pertenece al grupo y que se le acepta dentro
del mismo.
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» Necesidades de estima: Al hombre le es imprescindible, emocionalmente
darse cuenta que constituye un elemento estimado dentro del contexto de
relaciones interperscnales que se instauran dentro de la comunidad; no
solamente necesita sentirse apreciado y estimado, sino ademas desea

destacar y contar con cierto prestigio entre los integrantes de su grupo.

> Necesidades de autorealizacién: Esta se refiere al deseo que siente el
hombre de autocumplimiento, o sea, |la tendencia a estar actualizado a lo que
el es potencialmente . “Lo que un hombre puede ser, debe ser”. Esta tendencia
puede ser considerada como el deseo de ser mas y mas de lo que se es, de
convertirse en todo o que uno es capaz de convertirse.

AUTO
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2.2.2 FREDERICK HERZBERG .

En un estudio que hizo junto con otros colaboradores encontrd dos factores
distintos relacionados con la satisfaccion del cargo:

El primero lo denominé factores satisfactorios o motivadores: Son
realizacion, reconocimiento, responsabilidad, crecimiento y trabajo en si.  Alguno
de los medios practicos de proporcionar ¢ incentivar estas acciones son:

> Delegacién de responsabilidad.

¥ Uso pleno de habilidades.

¥ Establecimiento de objetivos y evaluacion relacionados con ellos.

En este factor se refiere al contenido del cargo, a las tareas y a los deberes
relacionados con el cargo. Son los factores motivacionales que producen efecto
duradero de satisfaccién y de aumento de productividad en niveles de excelencia,
0 sea, superior a los niveles normales. Para Herzberg el término motivacién
incluye sentimientos de realizacion, de crecimiento y de reconocimiento
profesional, manifestados por medio del gjercicio de las tareas y actividades que
ofrecen suficiente desafio y significado para el trabajador. Cuando los factores
motivacionales son Optimos, suben substancialmente la satisfaccion, cuando
bajan traen por consecuencia la ausencia de satistaccion.

Factores higiénicos o insatisfactorios: Estos factores se refieren a las

condiciones que rodean al empleado mientras trabaja, incluyendo las condiciones

fisicas y ambientales del trabajo, el salario, los beneficios sociales, las politicas de
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las empresas, el tipo de supervisién recibido, el clima entre la direccién y los
empleados, los reglamentos, las oportunidades existentes corresponden a la
perspectiva ambiental. Constituyen los factores tradicionalmente usados por las
organizaciones para obtener motivacién de los empleados. Considera a estos
factores higiénicos como muy limitados en su capacidad de influir poderosamente
en el comportamiento de los empleados. l.a expresion higiene la utilizd para
reflejar su caracter de cierto modo preventiifo, para mostrar que se destinan a
evitar la insatisfaccién, ya que su influencia sobre el comportamiento no logra

elevar substancial y duradera la satisfaccion. No obstante y cuando son precarios
provocan insatisfaceion.

Herzberg sefala que es un grave error el pensar que la satisfaccidn tiene como
contrapartida la insatisfaccion, sino al contrario sefiala que 1a satisfaccién e

insatisfaccion deben medirse en diferente escala, de aqui que también se le
denomine teoria dual.

Escala de la satistaccién.

No satisfaccion satisfaccion
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Escala de la insatisfaccién

Insatisfaccion No satisfaccién

223 VICTOR H. VROOM.

La evidencia ha demostrado que diferentes personas reaccionan de diferentes
maneras de acuerdo con la situacién en que se encuentren colocadas.

La motivacién individual, para producir en un momenta dado, depende de los
objetivos particulares y de la percepcién de la utilidad relativa del desempefic

como un medio gradual de alcanzar dichos ohjetivos.,

Vroom, sefiala que existen tres factores que determinan la motivacion del
individuo para producir en determinado tiempo:

1. Los objetivos personales del individuo, que pueden incluir dinero, seguridad en

&l cargo, aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante.

2. Larelacion percibida entre satisfaccion de los objetivos y alta productividad.
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3. La peréepcibn de su capacidad de influir su productividad.

Para Vroom, cada individuo tiene diferentes preferencias por determinados
resultados finales a los que llama valencia. Una valencia positiva indica un deseo
de alcanzar determinado resultado, y la valencia negativa implica un deseo de huir
de un determinado resultado final.

La teoria de Vroom se denomina Maodelo Contingencial de Motivacion porque

resalta las diferencias entre las personas y entre {0s cargos.

2.2.4 DAVID MCLELLAND.

El considera que el desempefio en el trabajo, depende de tres necesidades y del
predominio de alguna de éstas:

> Poder. Las personas guiadas por la necesidad de poder o de influir sobre otros
se sienten, realmente satisfechas con el ejercicio de la autoridad, esta

necesidad puede ser considerada como una variedad de la necesidad de
estima.

> Afiliacion. A las personas las impulsa el agrado de tener buenas relaciones con
los demas y disfrutan de la compafia de otros, la afiliacion representa en gran
medida lo que Maslow denominé necasidad de afecto.
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» Logro. Cuando esta necesidad predomina, se manifiesta por una preocupacion
por fijar metas en ocasiones riesgozas y dificiles, por la satisfaccién que se
obtiene al conseguirlas. El individuo que es motivado por el logro realiza
grandes esfuerzos para obtener siempre sus objetivos y encuentra una gran
satisfaccion en este. Una fuerte necesidad de logro va acompanado de una
gran insatisfaccién cuando el trabajo carece de desafios y de reconocimientos.
De acuerdo con este autor, los individuos deberan ubicarse en los puestos en

donde se satisfaga su necesidad predominante, para que realmente se
encuentren motivados.

2.3 EQUIPOS DE TRABAJO.

Desde el principio de los tiempos el hombre ha formado grupos, estos a su vez

proveen las bases para la vida en la familia, en el trabajo incluso hasta en las
guerras,

Cabe senalar que un grupo segun Stephen P. Robbins, “son dos o mas individuos

interdependientes que interactGan y se relnen para alcanzar objetivos
particulares”.

Cada vez es més notable que los grupos alcanzan su éxito al convertirse en unas
unidades mas productivas lfamadas equipos.
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Dentro de las organizaciones los gerentes parecen estar satisfechos con el
desempeio que tienen los grupos sin pensar que se pudiera lograr todavia mas
de lo que ya se ha logrado.

Otros dirigentes usan el mismo numero de personas ejecutando tareas similares y
de alguna manera consiguen un mejor rendimiento de manera increible en donde
todos estan dispuestos a dar lo mejor de si y trabajar formando equipos.

Equipo: “Es un conjunto de perscnas con metas y necesidades comunes, las que

intentan lograr operando de manera organizada” (Apuntes del Seminario de
Recursos Humanos, 2000),

Segun Stephen P. Robbins, 2000. Los equipos son grupos formales integrados
por individuos interdependientes responsables de alcanzar una meta.

Elementos que integran un equipo:

A. Miembros del equipo: Son los medios de produccion del equipo, ya que las
personas son el factor primordial de todo equipo.

B. Recursos del equipo: Incluye los conocimientos de los miembros, instrumentos

y objetos que se utilizan para que el equipo logre sus metas.
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C. Metas del equipo. Se basan en las necesidades humanas y comunes a las
cuales se les dan prioridades de solucién, lo que permite definir las metas del

equipo, lo cual implica una situacion cooperativa.

Miembros
del equipo

Metas del
Equipo

Recursos
del equipo

2.3.1 REQUERIMIENTOS INDIVIDUALES PARA FORMAR PARTE
DE UN EQUIPO TRIUNFADOR.

a) La disciplina.

b) La autoestima.

c) El compromiso.
d) Ser participativo,
e) Ser confiable.

f)y Buscar su superacion.
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a)

b)

c)

d)

€)

Se refiere a la capacidad que deben tener todos los integrantes de un equipo
para cumplir con las reglas y procedimientos establecidos para tener mejores
resultados en menor tiempo.

Consiste en tener siempre una actitud altamente entusiasta y con espiritu de
triunfo, inclusive hasta en los momentos mas dificiles y, a pesar de los
obstdculos que tengan que enfrentar.

Es un valor fundamental en todos y cada uno de los integrantes por el cual se
obligan moralmente a cumplir con su responsabilidad a un nivel altamente
profesional.

Se refiere a que el individuo siempre tiene que poner de su parte para aportar
ideas ante situaciones en las que pueda ayudar.

Se refiere a que exista confianza entre los miembros que integran el equipo.
Significa que cada uno de los integrantes debe tratar cada dia mejor.

2.4 CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS.

De acuerdo a lo que sefiala la LM. Isora A. Martinez, existen ciertas

caracteristicas que se deben tener en cuenta para la formacién de los equipos:

1.

2.

Los equipos no deben formarse con mas de 10 personas, se dice que siete es
el nimero ideal.

Todos utilizan ef mismo proceso basico.
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De acuerdo a lo que sefala Stephen P. Robbins, 2000. Las caracteristicas que
deben de tener los equipos son:

v

Metas cfaras.

» Habilidades pertinentes.
» Confianza mutua.

» Compromiso unificado.
>

Apoyo interno y externo.

Para lograr ef éxito los equipos deben considerar los siguientes puntos:
1. Definir el problema.

Analizar el problema,

Recopilar e interpretar los datos particulares.

Generar solucione posibles.

Calcular los costos y beneficios.

Seleccionar una solucion y venderla a la direccion.

N oo Ra e

Al final del proceso, si la direccidon se compromete con los resuftados

obtenidos, el equipo asumira la responsabilidad e implantara la solucion.
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Segln Francisco Martinez, sugiere un modele de desarrollo de un equipo a saber:

Equipo

MADUREZ

ADULTO

ADOLESCENCIA

INFANCIA

NACIMIENTO

Grupo

Nacimiento: En esta etapa donde el equipo de trabajo es formado, los miembros

del equipo tienen la necesidad de relacionarse.

Infancia: En esta etapa se requiere mucho control sobre la tarea pues esta

descubriendo hasta donde se le permite llegar en sus relaciones y obligaciones.

Adolescencia: E|l equipo esta madurando sus habilidades en la tarea.
Normalmente aparecen los contradictores entre jos cuales el equipo busca su
identidad y las raices de su compromiso con la institucion.

Adulto: Se caracteriza esta etapa por el crecimiento del desempeiio del equipo el

cual ha comenzado a trabajar ya como un equipo eficaz, ya existe disponibitidad y
apertura.
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Madurez: En esta etapa el equipo tiene la capacidad de actuar sin la necesidad
de la intervencién de! lider. De hecho este equipo ya tan solo requiere de
direccion del lider hacia los objetivos de la organizacién.

En esta etapa hay aceptacion de si mismos y de los demas con todas sus
posibilidades y limitaciones.

2.5 DINAMICAS DE GRUPO.

Dinamicas de grupo. “Es un sistema de fuerzas psiquicas que operan en la
interaccion de varias personas” (Apuntes del Seminario de Recursos Humanos,
2000).

Los psicdlogos y socidlogos definen al grupo como “Un conjunto de individuos en
relacidn relativamente estrecha, con conciencia de “nosotros” disposicién de
aportar esfuerzos para la consecucion de determinados objetivos comunes y

aceptacién de ciertas normas como obligatorias para todos los miembros”.

Existen fuerzas psicolégicas que se ponen en juego siempre que interactian
varios seres humanos y son:

> Simpatia,

hd

Antipatia.

Y

Sumision.

Y

Entusiasmo.
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Indiferencia.
Rivalidad.
Amor.
Temor,

Frustracion.

v ¥V V Vv V¥V V¥V

Agresividad.

2.6 TIPOS DE GRUPOS.

» Segun su actividad: Hay grupoes politicos, cientificos, industriales, financieros,

recreativos, profesionales, académicos, religiosos, artisticos, delictivos, etc.
» Segun sus relaciones internas y externas: Hay por un lado, grupos flexibles,
tolerantes, abiertos al didloge; y por el ofro, grupos rigidos, dogmaéticos y

cerrados.

» Segun su apertura a los nuevos estilos de vida y de pensamiento: Grupos
liberales y grupos conservadores. En el segundo extremo se encuentra el
grupo reaccionario.

» Segun su duracién: Grupos estables y grupos transitorios o efimeros.

> Segun el estilo de lide}azgo: Grupos autoritarios, democraticos y anarquicos.
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» Segln su relacién con el resto de la sociedad: Grupos productivos,
constructivos y grupos improductivos-destructivos.

» Segun la orientacidn béasica de su actividad: Grupos centrados en la tarea y
grupos centrados en el grupo mismo.
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3. CALIDAD EN EL SERVICIO.

3.1 CONCEPTO DE CALIDAD.

Calidad: “Es satisfacer los requerimientos del cliente, haciendo las cosas
correctas, bien a la primera vez y todas las veces”. (Apuntes del seminario de
Recursos Humanos, 2000},

Calidad: “Son los atributos de un producto o servicio, que el cliente aprecia, para
satisfacer una necesidad determinada, en un tiempo especifico”. {Apuntes de!
seminario de Recursos Humanos, 2000).

Cada uno de nosotros tiene su propio concepto de calidad respecto a los bienes o

productos que adquirimos. Entonces bien, la calidad es:

» Para la empresa, la calidad es cuestion de supervivencia.

> Para el empleado, es el reconocimiento de su trabajo como algo satisfactorio.

» Para un comprador, es una entrega que corresponde a todas las exigencias
del pedido.

» Para un cliente, es un servicio que satisface sus necesidades y expectativas.

» Para los gohiernos, es la proteccion del publico.
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3.2 FILOSOFIAS DE CALIDAD.

3.2.1 W. EDWARDS DEMING.

El Dr. Deming, introdujo los métodos de control estadistico de calidad, y se
propuso buscar las fuentes del mejoramiento de la calidad. Gradualmente llegd a
la conclusion de que lo que se necesitaba era una filosofia basica de
administracion, que fuera compatible con los métodos estadisticos. A esta filosofia

el Dr. Deming le lamd “Los catorce puntos”, los cuales son;

1. Ser constante en el propésito de mejorar los productos y los servicios. Deming
sugiere que en vez de que el objetivo primordial de una organizacion sea el de
hacer dinero, debe ser permanecer en el negocio y proporcionar empleo por
medio de la innovacién, investigacion, el constante mejoramiento vy

mantenimiento, ya que de esta manera las utilidades se verian reflejadas.

2. Adoptar {a nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir defectos. En este
punto se refiere a que es necesario olvidar la tolerancia frente a un trabajo
deficiente. Se necesita una nueva cultura, en la cual los errores y el
negativismo sean inadmisibles.

3. No depender mas de la inspeccién masiva. Las organizaciones inspeccionan
un producto de manera caracteristica cuando sale de la linea de produccion o
en etapas importantes. Los productos defectuosos, ¢ bien se desechan, o se

reprocesan, tanto uno comg el otro son innecesariamente.
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. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio.

Los departamentos de compra, tienen la costumbre de elegir al proveedor que
ofrezca el precio mas bajo; con frecuencia esto conduce a los suministros de
baja calidad. Deberian entonces buscar la mejor calidad y trabajarla con un
solo proveedor.

. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccidn y de servicio. El
mejoramiento no se da de un dia a ofro. La gerencia esta obligada a buscar la

manera de reducir el desperdicio y de mejorar la calidad.

. Instituir la capacitacién en todos los niveles.
Es comun que en ocasiones los trabajadores no puedan desempenar bien sus
funciones porque nadie les dijo como hacer su trabajo.

. Dar a conocer como hacer bien el trabajo. Si bien se sabe el trabajo del
supervisor no es decirle a 1a gente que hacer o castigarla, sino tratar de

orientar a la gente a realizar mejor el trabajo y propercionar ayuda.

Impulsar la comunicacién y la productividad, Esto es que en ocasiones los
trabajadores temen a realizar preguntas cuando no han entendido algunas de
sus funciones. Para mejorar la calidad y la productividad es necesario que la
gente se sienta segura a través de la comunicacién.
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9. Derribar las barreras que haya entre distintos departamentos y las areas de
staff. Por lo generar los departamentos o &reas de staff compiten entre si, no
frabajan en equipo para resolver determinados problemas que se puedan
suscitar o para preveerlos. La forma en incrementar la calidad es mediante un

sistema integral en que se involucre a toda la empresa.,

10. Eliminar los lemas, exhortaciones y los carteles. Esto se refiere a que piden
aumentar la productividad, pero nunca se preocupan por ensefiar métodos de
mejora.

11.Utilizar métodos estadisticos para mejorar continuamente la productividad y la
calidad.

12.Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho. Muchas veces desea realizar hacer un buen trabajo y se
siente mal cuando no lo puede hacer. Sucede que en muchas de las
ocasiones las actitudes de los supervisores, de los materiales ineficientes,
constituyen un obstaculo el cual debe derribarse.

13. Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

14.Tomar medidas para lograr |la transformacion. La gerencia deber adoptar un
compromiso permanente con la calidad.
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La filosofia de Deming, tiene varias coincidencias con el enfoque de la excelencia;
calidad en el producto y/o servicio, valores compartidos, hacer que el trabajador
se sienta orgulloso de su trabajo, son también atributos de la excelencia.

Para Deming, existen cuatro etapas para el mejoramiento de procesos:

—_

Definir el proceso.
Identificar las caracteristicas de calidad del proceso.

Mantener el proceso bajo observacién y control.

s wDp

Mejorar sistemdticamente el proceso.

3.2.2 KAOURU ISHIKAWA.

Desarroll6 los circulos de control de calidad y en el participan los trabajadores y se

hacen conscientes de que hay que darle la mayor importancia al cliente.
1. El contrel de la calidad se hace con el fin de producir articulos que satisfagan
los requisitos de los consumidores y no solo se trate de cumplir con ciertas

normas.

2. Al desarrollar un nuevo producto, se debe prever las necesidades y los
requisitos del producto.
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3. Calidad significa calidad en el trabajo, en el servicio, del procesc, de las

personas, es decir en todas sus manifestaciones.

4, Controlar la cantidad, en cuanto al volummen de produccion, ventas, existencias,
asi como las fechas de entrega.

Para Ishikawa el Control de la Calidad es un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos, en materia de desarrollo y mejoramiento de calidad, realizados por los
diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas econémicos y que Sean compatibles con la plena
satistaccion del cliente.

Cabe senalar que el llevar a cabo el controi de calidad, se debe de fomentar
también, el control de costos, el control de cantidades, el control de tiempos de

entrega, de tal manera que se satisfagan las exigencias del cliente.

3.2.3 PHILIP B. CROSBY.

Crosby sefiala que las estadisticas y los circulos de calidad, representan una
minima parte de la tarea encaminada a lograr la calidad. Las fases del cambio
para la calidad son: conviccion de la direccidn, conviccion de la afta gerencia y de
todo el personal.
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Ademas Crosby sefiala, que debe vacunarse a una organizacién si ésta
organizacién quiere eliminar incumplimientos de los requisitos, ahorrar dinero y
evitar conflictos. Esta vacuna comprende tres estrategias y son:

Determinacién: Esta se da cuando fos miembros del equipo reconocen que sus
acciones constituyen el instrumento para cambiar a la organizacién. Existen cuatro
principios absolutos los cuales son el fundamento del proceso de mejoramiento de
la calidad.

1. Calidad se define como cumplir los requisitos. Este principio se basa en que
todo el personal debe estar consciente de que las cosas se deben de hacer
bien a la primera, pero para que esto se de, los directivos deben fijar los
requisitos que deben de llevar a cabo los empleados, asi como proporcionarles
los medios para que puedan llegar al cumplimiento de los mismos.

2. El sistema de la calidad es la prevenciéon. La prevencién se basa en la
comprension del proceso, por lo tanto hay que cbservar las posibles causas de
error, ya que es mas facil prevenir que corregir.

3. El estandar de realizacion es cero defectos. Se refiere a que cero defectos, es
hacer lo acordado en el momento acordado, es hacer bien las cosas desde la

primera vez, es tomar en serio los requisitos.

4. La medida de calidad es el precio del incumplimiento. Este principio se refiere

a una forma de evaluar la calidad dentro de la empresa, por haber realizado
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las cosas de mala manera.

Para Crosby, el determinar este costo, se puede saber que avance esta
logrando en cuanto a su calidad, ademas de ubicar las mejores oportunidades
de acciones correctivas.

Educacién: La educacion debe de ser un proceso cotidianc, para que puedan
comprender los principios absolutos, el proceso de mejoramiento de la calidad, y
lo que implica propiciar 1a calidad total en la organizacion.

Implantacién: Consiste en establecer el proceso de mejoramiento dentro de la
organizacion metddica para lo cual propone 14 pasos:

—

Compromiso de la direccion.

Eguipo para el mejoramiento de la calidad.
Medicion.

El costo de la calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

Accion correctiva,

Planear el dia cero defectos.

Educacion al personal,

© @ N o 0 s W

Dia cero defectos.

10. Fijar metas.

11.Eliminar las causas de error.
12. Reconocimiento.

13. Consejos de calidad.
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14.Repetir todo el proceso.

3.2.4 JOSEPH M. JURAN S.

Por su parte Joseph M. Juran propone el estudio de los costos de calidad y de los
importantes ahorros que se pueden tener si se estudia este problema.

—_

. Crear una atmésfera de acuerdoe a tas actividades.

Identificar proyectos de mejora.

Asignar claramente las actividades de los proyectos.

Generar una fuerza directora.

Generar una fuerza de diagnéstico.

Determinar cuat es nuestra capacidad de proceso.

Evaluar a los proveedores de acuerdo al concepto de calidad.

@ NSO s 0P

Planear el sistema de calidad, como :ramos a controlar las cosas dentro de
nuestra organizacion.

9. Planear la inspeccion y pruebas.

10.Disefar las pruebas y equipo de inspeccidn.

11.0btener retroalimentacion sobre calidad.

12.Completar la idea.

13.Analizar adecuadamente los problemas.

14.Obtener acciones correctivas

15.Costos de calidad

16. Analizar costos de calidad
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17.Hacer medidas, de control de proceso, para poder controlarlo,

18. Efectuar auditorias de calidad, en toda la empresa.

3.3. TIPOS DE CALIDAD.

Arias Galicia, 1999. Sefnala que los tipos de calidad son:

» Cafidad de disefio; Es la respuesta que la empresa ofrece al consumidor, con

pury

il A

el objeto de satisfacer una necesidad especifica.

Calidad de conformidad: Este punto se refiere, a cuando la empresa y sus
proveedores sobrepasan las especificaciones de diseno requeridas para el
cliente.

Calidad de administracion,

Calidad de comercializacion.

Calidad de uso.

Calidad de servicio.

Calidad del cliente.

Calidad de 1a actividad humana: Se puede conceptualizar en dos aspectos, en
relacién a la calidad de! ser humano y el entorno natural, cimentado por los
valor culturales, sociales de un pueblo y, puede enfocarse a la calidad del

estado en sus tres representaciones.
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3.4 ETAPAS DE LA CALIDAD.

La calidad no se da por mera casualidad, forma parte del resultado de un proceso

en el cual existen cuatro etapas para lograr mejoria:

» Se cuantifica la mala calidad y sus consecuencias.
¥ Se realiza la prueba de la necesidad de intervenir
> Se establece la relacién causa-efecto.

> Se origina una accidn correctiva.

3.5 NIVELES DE CALIDAD.

1. El control de la calidad. Es una intervencioén por la cuat el resultado de un
procedimiento o de una actividad se mide para comparar los datos con los
objetivos propuestos,

2. El aseguramiento de la Calidad. Es una funcién por la cual la direccidn verifica
constantemente e! buen desarrolo del proceso y de los resultados de los

procedimientos, para alcanzar los resultados previstos.
3. La administracién de la calidad. Se trata de una funcién de administracién, asi

como generalmente se percibe, una funcion de planificacién, de organizacion,

de direccion, de control y de aseguramiento de calidad.
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4. La calidad total: La calidad total no representa un medio, aparece primero

como un objetivo a alcanzar.

3.6 CONCEPTO DE SERVICIO.

“Es un conjunto de actividades humanas que entrelazadas interactban para
satisfacer una necesidad” (Miguel Angel Rodriguez, 1998).

“Consiste en asistir a la clientela a elegir solo en funcién de sus necesidades,
aconsejando para utilizar bien los productos comprados y atender sin hostilidad un
reclamo”. (Andrés Frydman, 1996).

“Es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es
esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccién no tiene porque
ligarse necesariamente a un producto fisico” (Philip Kotler, 1995).

3.7 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS.

La AMA (1985) considera que los servicios se pueden clasificar en los siguientes
grupos de acuerdo a su naturaleza:
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Servicios de salud.

Servicios financieros.

Servicios profesionales.

Servicios de hosteleria, viajes y turismao.

Servicios relacionados con g1 deporte, e! arte y la diversion.

vV V ¥V ¥V Vv VY

Servicios proporcionados por los poderes puoblicos, o semipublicos y
organizaciones sin animo de lucro.

Servicios de distribucion.

Servicios de'educacion e investigacion,

Servicios de telecomunicaciones.

v V VvV V¥

Servicios personales, de reparaciones y mantenimiento.

Esta clasificacion es puramente descriptiva e incompleta, y posiblemente llegue a
ser confusa, Ademas de que no permite llegar a conocer el grado de tangibilidad o
heterogeneidad de los servicios.

Browing y Singelmann, 1978. Para su clasificacién utiliza criterios de destino de
los productos y el caracter de la prestacién, individual o colectiva. De acuerdo a
su seclor de actividad:

1. Servicio de distribucién, el cual su propdsitc es poner en contacto a los
productores con los consumidores.

2. Servicio de produccién, los cuales son los que se suministran a las empresas o
a los consumidores.

3. Servicio sociales, l0s que se prestan a las personas de forma colectiva.
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4. Servicio personales, cuyos destinatarios son 1as personas fisicas.

Otra manera de clasificar los servicios es segun Cuadrado y Del Rio, 1993. Es:
De acuerdo a su funcién:

Servicios de gestion y direccion empresarial.
Servicios de produccion.

Servicios de informacion y comunicacion.
Servicio de investigacién,

Servicio de personal.

Servicio de ventas.

vV V WV Vv ¥V VvV V¥V

Servicios operativos.

Desde el punto de vista actual y operativo, la clasificacion que resulta mas
conveniente para comprender los servicios es por el comportamiento del
consumidor entre lo cual se distingue los siguiente:

» Semvicio de conveniencia: So aquellos cuya adquisicion se realiza
frecuentemente, es decir por costumbre, sin que el propio consumidor busque
otras aiternativas.

» Servicio de compra: Los compradores buscan mas informacion en su
experiencia, en grupos de referencia, como familiares, amigos o compaheros,

0 en Su caso en vendedores.

» Servicio de especialidad: Los consumidores muestran mayor rigor en el
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proceso de compra, pues las consecuencias de sus decisiones se consideran
graves.

> Servicios especiales: Son aquellos que exigen un esfuerzo especial de
compra, ya que los consumidores se desplazan al lugar hasta donde sea
necesario para poder recibirlos.

» Servicios no buscados: Son aquellos que no son conocidos 0 que si SON, NO

se desea adquirir, aunque al consumidor no tenga otra alternativa que hacerlo.

3.8 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS.

INTANGIBILIDAD: Esto significa que un servicio no se puede apreciar con los
sentidos antes de ser adquirido.

La intangibilidad de los servicios tienen sus implicaciones. Los Servicios no
pueden ser aprobados antes de adquiriflos. Posiblemente la intangibilidad sea ia
caracteristica mas definitoria de los servicios y la que supone un mayor riesgo
percibido para los consumideres, o el temor a verse insatisfecho fras la
adquisicion de servicios.

INSEPARABILIDAD: Esta caracteristica se refiere a que muy frecuentemente, los

servicios no se pueden separar la persona del vendedor. Esto significa, que la
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creacién de un servicio puede tener lugar mientras se consume.

HETEROGENEIDAD O INCONSISTENCIA: Esto de refiere a que es dificil
estandarizar los servicios, es decir, un mismo servicio puede variar segan quien lo
proporcione.

La inconsistencia de los servicios tiene mucha importancia, porgue los
consumidores encuentran mas dificultades para valorar y hacer comparaciones de
la calidad de los servicios antes adquiridos. La hetercgeneidad o inconsistencia de
los servicios incrementa el riesgo percibido.

CARACTER PERECEDERO: Esto se refiere a que los servicios no se pueden
almacenar.

AUSENCIA DE PROPIEDAD: Los compradores de servicios adquieren un
derecho, pero no la propiedad del servicio. Los consumidores pagan el uso, el

acceso o el alquiler, pero no compran la propiedad.
Cabe sefalar que a pesar de que se han mencionade las caracteristicas de lo

servicios en los parrafos anteriores, no tienen porque tener todas las
caracteristicas expuestas simultaneamente.
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3.9 VALOR DE LOS SERVICIOS.

“El valor de un servicio es la capacidad que posee para satisfacer algin tipo de
necesidad de los consumidores”.

Bowen, 1987. Senala que los servicios tienen cuatre clases de valor:
¥ Valor de uso.

» Valor de coste. Esto implica la suma de trabajo, bienes y gastos para generar
un servicio.

» Valor de estima. Tiene relacion con la idea de escasez, esto es que los
servicios no se pueden obtener en forma ilimitada.

» Valor de intercambio. Es la facultad que poseen los productos para
intercambiados por otros bienes o servicios.

El valor de los servicios que reciben los consumidores se encuentra condicionado
por sus expectativas. Se denominaran valores positivos si el servicio se presta
de una manera satisfactoria y esa satisfaccién le atribuye a la empresa, seran
negativos si se presta de manera insatisfactoria y esta le atribuye a la misma
empresa.

Segan GRONROQS, 1987. Para incrementar el valor en los servicios que se

prestan se deben de tomar en cuenta los aspectos siguientes:
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» Accesibilidad del servicio, la cual se ve condicionada por el nimero de
personas gue atienden a los clientes y por sus conocimientos, los horarios de
atencion, el disefio de interiores, los elementos de comunicacién.

» Comunicacién interactiva entre los empleados y los consumidores.

» Participacion del consumidor en el proceso de la prestacion del servicio.

3.9.1 MEDIDA DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

Las organizaciones existen por y para clientes, ya sea los externos o internos, los
cuales se debe de satisfacer, ya que si no hay una satisfaccién con los clientes

internos primero, no se podria garantizar la satisfaccién al externo.

El objeto por el cual se debe implantar y mantener la calidad, como ya se ha

mencionado en parrafos anteriores es satisfacer las necesidades.

Pare poder medir la calidad en el servicio es necesario determinar las exigencias
detectables por el cliente factibles de evaluar, estas pueden ser:

Cuantitativas: esto abarca los que son el nimero de llamadas o entrevistas para

solucionar problemas, retrasos, tiempos de espera, pos entrega, grado de
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incumplimiento de lo pactado u ofrecido.

Cualitativas: cortesia, amabilidad, simpatia en el trato, confianza, seguridad.
Propias del servicio: Duracion del proceso, desde la requisicion hasta la
conclusion del mismo, capacidad de respuesta ante imprevistos, elementos

complementarios.

Cualitativas del servicio: Comunicacién de ambos lados, informacién adecuada,
satisfaccion mutua alcanzada.

Una de las cuestiones que seria importante mencionar es que el personal de la

organizacién debe de tener en cuenta que la satisfaccion del cliente es lo
primordial.
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4. CASO PRACTICO.

41 ANTECEDENTES.

Por decreto presidencial publicado en e! Diario oficial de la Federacion el 16 de
enero de 1989, se crea la Comisidn Nacional del Agua en calidad de Grgano
administrativo desconcentrado de la Secretaria de Agricultura y de  Recursos
Hidraulicos.

La Comision Nacional del Agua se integrd con el personal y los recursos

materiales de:
La Subsacretaria de Infraestructura Hidraulica.
Direccién del Servicio Meteocrolégico Nacional.
Comisién de Aguas del Valle de México.

»

»

»

» Comision de! Lago de Texcoco.
» Direcciones Generales adscritas.
3

Subdelegaciones de Infraestructura Hidraulica y Residencias Generales de
Construccion y QOperacién.

¥ Delegaciocnes de la Secretaria de Agricultura y Recursos Hidraulicos en los

estados de la Repiblica.

La creacion de la Comisién Nacional del Agua obedece a la necesidad de
concentrar un solo érgano administrativo, la administracién integral del agua y
el cuidado de la conservacion de su calidad, asi como la planeacién,

construccion, operacion y conservacion de las obras hidraulicas que requiere el
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pais.

Dentro de sus principales funciones estan:

» Atender requerimientos y saneamiento para el desarrollo socioeconémico de
México.

Atender emergencias por fenémenos meteorolégicos y climatolégicos.
Administrar y custodiar.

Verificar el cumplimiento de la Ley de Aguas Nacionales.

¥V Vv v VY

Expedir titulos de concesidn asignacién y premios.

Sus oficinas centrales se encuentran ubicadas en Insurgentes Sur 2140 Col.

Ermita, Deleg. Alvaro Obregon, C.P. 01070, México, D.F.

En el cumplimiento de estos propodsitos se sustentan los cambios que ha
experimentado la Institucién y que han incrementado sus responsabilidades,
comeo la asignacion y ejercicio de diversas facultades en materia de

recaudacion.

Para fortalecer el funcionamiento de la Comision Naciona! del Agua, por
decreto presidencial publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el dia 16 de
abril de 1991, se dispone la creacion del Consejo Técnico, que al ser integrado
por los titulares de las principales dependencias involucradas en la politica
hidraulica, ha constituido para la Comisién una instancia de apoyo invaluable
para avanzar en el cumplimiento de los propdsitos que le dieron origen.

Mediante decreto que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones de la
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Ley Orgéanica de la Administracién Pablica Federal publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 28 de diciembre de 1994, se crea la Secretaria del Medio
Ambiente, Recursos, Naturales y Pesca, a la que se asigna entre otros, el
despacho de los asuntos relativos a formular y condicionar la politica nacional
en materia de aguas con ello la Comisién Nacional del Agua, queda adscrita a

esta nueva dependencia.

Subgerencia de Administracion

Objetivo:

Coordinar, supervisar y controlar en forma eficaz y eficiente las actividades de
las Jefaturas de Proyecto de Personal, Recursos Financieros y Recursos
Materiales, para proporcionar apoyc administrative a las diferentes areas que

conforman la Subdireccién General de Administracién del Agua.

Jefatura de Proyecto de Recursos Materiales

Objetivo:

Proveer eficaz, eficiente y oportunamente los Recursos Materiales y Servicios
Generales necesarios a las areas que conforman la Subdireccién General de
Administracién del Agua, con el propdsito de coadyuvar a la consecucidn de
los programas institucionales; estableciendo estrategias de operacion,
supervisién, y control de los bienes, muebles e inmuebles y de consumo
adquiridos para el desarrollo y cumplimiento de las funciones de acuerdo a lo

previsto en la Normatividad y Leyes vigentes en |a materia.
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Funciones:

Integrar el programa anual de adquisiciones de la Subdireccién General de

Administracién del Agua.

Adquirir los bienes necesarios conforme a los procedimientos de

normatividad vigente.

Coordinar que la aplicacion de los procedimientos de adquisiciones y
enajenacion de bienes se lleve a cabo de conformidad a las normas vy

lineamientos vigentes en la materia.

Vigilar que el control y suministro del mobiliario v equipo, asi como ei
material de consumo a las dreas de la Subdireccidon General de
Administracion del Agua, se lleve a cabo de conformidad a lo establecido en

la normatividad vigente.

.Elaborar mensuaimente el informe de movimientos de almacén de bienes

instrumentales y bienes de consumo.

Realizar semestralmente el levantamiento de inventario fisico de bienes de

consumo e instrumentales asignados a ésta Subdireccién General de

Administracién del Agua,

Proporcionar los bienes de consumo, de acuerdo a lo solicitado por las areas
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de la Subdireccion General de Administracién del Agua.

Atender y controlar los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
tanto de bienes muebles como de inmuebles {mobiliario y equipo de oficina,

equipo de computo, parque vehicular, edificios, etc.)

Vigilar que los prestadores de servicios contratados por la Gerencia de
Recursos Materiales cumplan con las obligaciones contractuales en ia
prestacion de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.
Elaboracion de las ordenes de servicio para el mantenimiento preventivo y
correctivo del parque vehicular, asi como de los bienes muebles e inmuebles

de la Subdireccién General de Administracién del Agua.

Coordinar la integracion de las brigadas de proteccién civil.
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42 PROBLEMATICA.

La misién de la Jefatura de Proyecto de Recursos Materiales de la Subgerencia
de Administracion es la de suministrar en tiempo y forma los bienes y servicios
necesarios para coadyuvar a la correcta administracién de las Aguas Nacionales,
sin embargo en fechas recientes se han manifestado una serie de
inconformidades de parte de los clientes internos a los que le presta dicho

servicio esta area, pudiéndose observar de primera instancia lo siguiente:

» Las adquisiciones se realizan fuera de los plazos establecidos.

Esto es, existe un programa anual de adquisiciones en el cual se establecen
las necesidades que se tienen en cada gerencia, las cuales deben de ser
satisfechas para que cada gerencia cumpla tal cual con su funcién. Sin
embargo se ha podido observar que la mayoria de las adquisiciones se vienen
realizando hasta los Gltimos dias de plazo que se tienen, lo cual trae consigo
que lo que se compra en muchas ocasiones no cuente con la calidad
necesaria y por consiguiente no se pueda cumplir con las expectativas de
nuestro cliente interno,

» Asi mismo existen las compras directas, las cuales no se contemplan dentro
del Prograrna Anual de Adquisiciones, sin embargo éstas se encuentran en la
misma situacion en cuanto a la capacidad de respuesta; por ejemplo cuando
se solicita algln material, se tarda demasiado tiempo en recibirse, al grado de
que los clientes internos llegan a volver a mandar decumentos pidiendo

nuevamente el material que dias anteriores habian solicitado.

ESTA TESIS NO SALT
”  DE LA BIBLIOTECA
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» La validacion de la documentacion para tramite de pago a los Proveedores es
extemporanea.
Existen numerosas llamadas por parte de los proveedores respecto al pago
correspondiente, debido a que en ocasiones tardan hasta un mes después de

que los proveedores entregaron el material en el aimacén.

» La calidad de los servicios es deficiente.
Esto es, que en ocasiones nuestros clientes internos efectlan una serie de
quejas, tales como: las puertas de los sanitarios se estdn cayendo, existen
fugas de agua, los vehiculos no funcionan correctamente o simplemente no se
pueden usar por falta de la calcomania de verificacion, etc.

» Porotro lado estén los registros de llamadas telefénicas y de fotocopiado, los
cuales se rigen por una normatividad establecida por las oficinas centrales, sin
embargo ninguno de estos dos registros se llevan al dia, lo que trae consigo
que en el caso del registro de fotocopiado, la gerencia encargada de realizar
los trdmites para el registro de derechos de agua tarden en realizar los
mismos tramites mas del tiempo estipulado.

En el caso del registro de las llamadas telefénicas, como no se realiza mes con
mes, existen inconformidades por parte de los clientes internos sobre el monto

y las llamadas que no estan dispuestos a pagar.

» La entrega por parte del Almacén es tardia.

Una vez que los materiales se solicitaron y son entregados por los
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proveedores, se llevan al almacén, cuyo personal tarda demasiado tiempo en
hacer llegar a los clientes internos los mismos, lo que trae consigo una serie de
inconformidades por parte de ellos hacia el personal del drea de Recursos
Materiales.

4.3 PROPUESTA.

Por todo lo anterior, considero entonces necesario disefiar un programa de
capacitacion, enfocado a mejorar la calidad en el servicio del personal de la
Jefatura de Proyecto de Recursos Materiales al cliente interno de la Subdireccion
General de Administracién del Agua.

Este programa contempla las siguientes acciones:

a) Deteccion de necesidades de capacitacion.
b) Planeacion del programa.

a) DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

Esta primera parte ya la tenemos detectada, ya que nos dimos a la tarea de
efectuar el andlisis organizacional, el analisis de las tareas y el de las personas a
capacitar, tal como se muestra a continuacion:
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Analisis organizacional.

Si bien la Comisién Nacional del Agua ha tenido grandes avances en cuanto al
servicio que presta a la comunidad desde que se inicid hasta nuestros dias, el
tiempo es un factor muy importante en el servicio que proporciona, sin embargo
los miembros de la organizacién adn no asimilan la importancia que representa el

proporcionar este servicio.

Un factor clave es que, debido a que este servicio no tiene competencia, no se
preacupan por llevarlo a cabo de la mejor manera, como lo harian si la tuvieran, y
es desaforiunadamente lo que sucede hoy en dia en algunas dependencias

gubernamentales, y concretamente en ésta.

Sin embargo, al instrumentar el programa, el personal con toda seguridad
funcionara mejor de lo que habitualmente 1o esta haciendo.

Analisis de tareas.

Las funciones de la Jefatura de Proyecto de Recursos Materiales dependen del

area a la que pertenece, es decir, se dividen en areas las cuales son:
Adquisiciones:

» Adquirir los bienes necesarios conforme a los procedimientos de

normatividad vigente.
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» Coordinar que la aplicacién de los procedimientos de adquisiciones vy
enajenacién de bienes se lleve a cabo de conformidad a las normas y

lineamientos vigentes en la materia.

De aqui cabe sehalar que dichas adquisiciones no se realizan en el tiempo
estipulado, ya que si la adquisicién se tenia planeada para determinado tiempo,
siempre se realiza con una tardanza de un mes cuando menos, ademas de que
muchas de las veces, ya no se toma en cuenta la calidad del bien, sino que
con tal de que se efectile la compra es suficiente, lo que trae por consecuencia

que no se cumplen las normas y procedimientos estipulados.

Servicios:

> Atender y controlar los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
tanto de bienes muebles como de inmuebles {mobiliario y equipo de oficina,

equipo de computo, parque vehicular, edificios, etc.)

» Vigilar que los prestadores de servicios contratados por la Gerencia de
Recursos Materiales cumplan con las obligaciones contractuales en la

prestacién de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.
» Elaboracion de las érdenes de servicio para el mantenimiento preventivo y

correctivo del parque vehicular, asi como de los bienes muebles e inmuebles

de la Subdireccién General de Administracion del Agua.
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» Coordinar la integracién de las brigadas de proteccion civil.

Cabe senalar que ninguna de las funciones del area de servicios se esta llevando

a cabo como deberia de ser.

Normaimente el mantenimiento no es preventivo, sino correctivo, ya que hasta

que los hechos no suceden es cuando le dan la importancia que esto requiere.

En cuanto a vigilar que los prestadores de servicio cumplan con las obligaciones
del contrato es algo que a dltimas fechas se ha ido mejorando, sin embargo no del

todo.

Por otra parte las brigadas de proteccion civil es algo que se tiene completamente
en ef olvido, nunca se hace nada al respecto.

3) Andlisis de personas a capacitar:

En este caso es de suma importancia determinar que personas son s que
necesitan la capacitacién. En la Jefatura de Recursos Materiales, cuenta con los
20 empleados de los cuales unicamente se sugiere capacitar a corto pfazo a los
siguientes:
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Alberto Castillo Gutiémrez.- Jefe de Adquisiciones.

Jorge Huerta Loeza.- Jefe de Servicios.

Reynaldo Pérez Montes.- Jefe de Almacén.

Marco Antonio  Sanchez Resendiz.- Jefe de Correspondencia.
Ramén Santos Arteaga.- Jefe de Proyecto de Recursos Materiales.
Judith Maldonado Quezada.- Coord. De Serv. Esp.

Leticia Cerén Dorantes Secretaria.

Amando Huerta.- Coord. De Serv. Esp.

Cruz Gémez Sanchez .- Coord. De Serv. Esp.

¥V ¥V ¥V ¥V ¥V ¥V Y ¥V V V¥

Rafael Salazar Moreno.- Coord. De Serv. Esp.

Como se pudo observar anteriormente, se estan realizando las tareas fuera del
tiempo establecido, que trae como consecuencia las inconformidades y recilamos
por parte de nuestros clientes internos.

Para confirmar las necesidades de capacitacion a nuestro personal, se llevd a
cabo una investigacién a través de un cuestionario, el cual fue aplicado a nuestros
clientes internos. (Ver anexo namero 1).

b) PLANEACION DEL PROGRAMA.

En base a lo que se senala en el punto 1.7.2 del capitulo uno acerca de la

planeacion del programa de capacitacion, mi propuesta muestra lo siguiente:

85



PROGRAMA DE CAPACITACION

Area: Jefaura de Proyecto de Recuros Materiales
Horas por clase: 2 horas.
Clases por semana: 3

OBJETIVO GENERAL: Crear conciencia en el personal de la Jefatura de Proyecto de Recursos Materiales,
lde la importancia de proporcionar un servicio con calidad a los clientes internos de la Subdireccién General
de Administracién del Agua.
Tempo Sugerencias |
(horas) Nombre de! curso Temas Ojetivo did4cticas
conocer fa]
historia,
funciones
Subdireccién objetivos de |
General de Subdireccién Exposicién
Subdireccién General de Administracion JAdministracion del [Gral de Admén|QOral, Apoyos
6 del Agua Agua [del Agua audiovisuales
sensibilizar y
Motivacion, estimular al
Comunicacién personal para Exposicién,
efectiva, actuar con mas Apoyos
Liderazgo, asertividad en |audiovisuales,
Integracion de sus labores Dindmicas de
12 Relaciones Humanas equipos de trabajo [cotidianas. Grupo
Identiticar la
Calidad, Servigio, |importancia de
Espiritu de proporcionar un | Exposicion,
Servicio, sefvicio con Apoyos
12 Calidad en el Servicio Servicio al cliente |calidad. audiovisuales.




CASD PRACTICO

METODOS DE CAPACITACION.

Los métodos que se utilizaran son:

a)

b)

¢}

Aulas expositivas: Debido a que es la mas usada para trasmitir informacidn
a un namero relativamente grande de personas ai mismo tiempo, en donde
el instructor presentara la informacién y permitira a los empleados formular

preguntas y aclaraciones sobre algdn punto que no le haya quedado claro.

Peliculas, television y diaposttivas. Estas presentan innumerables ventajas
para la transmision de informacion; asocian la informacién verbal a las

imagenes, por jo que contar con este apoyo se hace fundamental,

Discusién en grupo. Esta es particularmente indicada ya que uno de
nuestros objetivos es crear o modificar actitudes. Sabemos que la
comunicacién en dos sentidos favorece una mayor motivacion de parte de
los capacitandos, ya que no solo comprueban sus propias ideas, sino
también la de los demas miembros del grupo.

LAS CARACTERISTICAS DE LOS INSTRUCTORES SERAN:

> Conocimiento del tema.- tos empleados esperan que los instructores

conozcan el tema con profundidad, asi como que demuestren ese

conocimiento.
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» Adaptabilidad.- Algunas personas aprenden mas rapide que otras, por lo tanto
la instruccion debera concordar con la capacidad que tenga el participante.

> Interés.- Los instructores deberdn contar con un agudo interés en el tema que
ensefen, .

» Cétedras claras.- Con ello se lograra que los temas se retengan mejor.

> Asistencia individual.- Cuando trabajan con mas de un participante, los
instructores exitosos siempre dan apoyo individual,

» Entusiasmo.- Una personalidad entusiasta muestra a los participantes que el
instructor disfruta de la capacitacion, lo cual trae como consecuencia que los
empleados respondan con entusiasmo.

PRESUPUESTO DEL PROGRAMA.

En base a [os cursos que Se van a impartir y a los recursos financieros con que
cuenta la organizacidn el presupuesto es el siguiente paso.

En la Comisién Nacional del Agua asi como las demdas dependencias del sector

publico, todos los gastos que se efectian deben de ser contemplados mediante
partidas especificas, como a continuacién se desglosan:
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PRESUPUESTO.
PARTIDA | CONCEPTO |CANTIDAD DESCRIPCION cTO.
TELEVISION DE 21° A 4,000.00
5101 MOBILIARIO 1
COLOR.
) 1 VIDEOCASETERA 3,000.00
FORMATO VHS.
“ - 10 SILLAS. 2,500.00
MATERIAL DE
2101 20 PLUMAS. 40.00
OFICINA
“ 25 CUADERNILLOS. 400,00
g v 10 PLUMINES. 200.00
“ “ 100 VASOS DESECHABLES. 30.00
“ “ 1 CAFETERA. 850.00
) 250 SERVILLETAS. 15.00
“ 2 VIDEOS. 200.00
“ “ 1 PIZARRON. 400.00
HONORARIOS DEL 30.000.00
3305 CAPACITACION
INSTRUCTOR.

TOTAL $41,635.00

Cabe sefalar que la capacitacién se llevara a cabo dentro de las instalaciones de

la Comision Nacional del Agua, ubicado en Insurgentes Sur 1863, piso 1.
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EVALUACION DEL PROGRAMA.

Sabemos que para poder saber si un programa de capacitacién ha tenido
resultados positivos ¢ negativos es necesaria una evaluacién del mismo, despues
de que se ha llevado a la practica y, dandole e} tiempo suficiente a las personas

para que practiquen o aprendido.

Esta tesina no contempla esa parte ya que este proyecto debido a las
caracteristicas de la institucion requiere de un proceso, sin embargo a manera de
guia preseniamos las etapas que deberdn ser tomadas en consideracion para ese

fin.

{ La parte final del programa es la evaluacion de los resultados, que en base a lo

que se establecido en el punto 1.7.7 de! capitulo uno por Idalberto Chiavenato).

1.- Determinar hasta que punto la capacitacion produjo las mejoras esperadas en
el comportamiento de los empleados, y

2.- Demostrar si los resultados de la capacitacidn presentan relacién con la
consecucién de las metas de la organizacion.
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Las dreas evaluadas pueden ser divididas en las siguientes categorias:

A nivel organizacional:

¥ Propdsitos y objetivos.
a) Obtencién del cambio segdn los puntos de vista
b) Desarrollo de habilidades.

¢) Desarrollo individual.

» Practicas, desempeno y métodos.

a) Desemperio de! instructor, empleo de métodos, capacidad de conquistar la
aceptacion.

b) Desempeiio del capacitado antes y después.

¢) Velocidad del aprendizaje: progreso de los entrenados.

» Programas.
a) Aplicabilidad del contenido a una necesidad particular.
b) Tipos de habilidades requeridas.

¢) Especie de conocimientos buscados.

> Producto
a) Calidad
b) Cantidad
c) Tiempo.
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A nivel de los recursos humanos:

1. Aumento de las habilidades de las personas.

2. Elevacién del conocimiento de 1as personas.

3. Cambios de actitud y de compontamiento de las personas.

A nivel de Operaciones y de tareas:
1. Aumento de la produccion.

2. Reduccion en el flujo de produccion.

3. Reduccion en el tiempo de capacitacion.
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado este trabajo, confirmo lo que en un principio decia, que la
capacitacion no es nada mas impartir cursos por impartirios, la capacitacién es
mas que eso. La capacitacién es la actividad de ensefianza/aprendizaje que tiene
como propdsito fundamental ayudar a los miembros de una organizacion a adquirir
y aplicar los conocimientos, destrezas, habilidades y actitudes por medio de los
cuales esa organizacion lleva a cabo sus objetivos.

La elaboracidon de éste trabajo, no es por el simple hecho de concluir con la parte
complementaria de la carrera, sino realmente sirva como guia para la elaboracién
de futuros programas de capacitacion y se eliminen la creacion de cursos que no
beneficiardn en nada al personal del 4rea, asi como también cumpla con el
objetivo primordial que es el de mejorar la calidad en el servicio en el &rea de
recursos materiales-

México atraviesa por una profunda transformaciéon que aspira al desarrollo

sostenible y que cada dia hace méas patente la necesidad de un gobiemo con
calidad.
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Cabe sefialar que el Sector Pdblico como parte fundamental del quehacer
econdmico, politico y social del pals necesita de gente cada vez mas profesional y
especializado, que apoye con eficiencia los proyectos que se tienen previstos.
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ANEXO 1.



CUESTIONARIO

A continuacion se establecerdn una serie de preguntas, cuya respuesta
ayudara que se proporcione un mejor servicio a los usuarios de los mismos.

Formo parte de la Gerencia de:

Adquisiciones:

1. Al solicitar usted un bien, ;que tan eficiente es la capacidad de respuesta
por parte del drea de adquisiciones?
Inmediata ( ) ta2dias() 3asdias{) mas de 6 dias ( )

2. ¢Como considera la atencion que ol personal de adquisiciones le
proporciona?
Excelente { ) Buena ( ) Regular { ) Mala ( )

Servicios:

3. Al solicitar un servicio, ;que tan rapida es la capacidad de respuesta por el
drea de servicios?

Inmediata ( ) la2dias () 3aSdias() mas de 6 dias ( )

4. ;Considera que los servicios que se le proporcionan son suficientes?
Si{) No{) ¢ porque?




5. ¢Considera que los servicios que se le proporcichan son de calidad?
Si() No()} ¢porqué?

6. ¢Considera que las instalaciones se encuentran en buen estado?
Si() No() ;iporqué?

Almacén:

7. ¢Considera que los trAmites para solicitar un bien al rea de almacén son
excesivos?
Si() No() ¢porqué?

8. ¢Cuando el almacén le entregan un bien, se encuentra en buenas
condiciones este?
Si() No ()} iporqué?

~

9. ;.En términos generales como considera usted la funcién de 1d_jefatura de
Proyecto de Recursos Materiales?

Excelente () Buena { ) Regular ( ) Mala { )



PREGUNTA NUMERO 1

OINMEDIATA
Wm1A2DIAS
O3A5DIAS
OMAS DE 6 DIAS

1. Al solicitar usted un bien squé tan eficiente es la capacidad de respuesta por parte del area de
adquisiciones?




PREGUNTA NUMERO 2

13% 0% 17% EEXCELENTE

B BUENA
B REGULAR

70% OMALA

2. ¢Como considera la atencién que el personal de adquisiciones le proporciona?



PREGUNTA NUMERO 3

INMEDIATA
01A2DIAS

B3 A5DIAS
MAS DE 6 DIAS

3. Al solicitar usted un servicio, ¢ qué tan rapida es la capacidad de respuesta por el area de servicios?



PREGUNTA NUMERO 4

O3Sl
EBNO

4. ¢Considera que los servicios que se ie proporcionan son suficientes?



PREGUNTA NUMERO 5

Sl
mNO

5. ¢Considera que los servicios que se le proporcionan son de calidad?



PREGUNTA NUMERO 6

27%

O3Sl
BWNO

6. ¢(Considera gue {as instalaciones se encuentran en buen estado?



PREGUNTA NUMERO 7

OSlI
ENO

7

¢ Considera que los tramites para solicitar un bien al area de almacén son excesivos?




PREGUNTA NUMERO 8

OS
BmNO

8. Cuando el almacén le entrega un bien, ;se encuentra en buenas condiciones éste?



PREGUNTA NUMERO 9

OEXCELENTE
OBUENA

B REGULAR
OMALA

9. Entérminos generales como considera usted la funcidn de la Jefatura de Proyecto de RecursosMateriales?
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