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PROTOCOLO
Titulo

Programa para mejorar la calidad de la atencion del personal del servicio
de urgencias, del Hospital General Regional # 72 del Instituto Mexicano
del Seguro Social.

Objetivo General.

En la actualidad el tiempo de espera para que el paciente reciba del Hospital
General Regional # 72, el servicio de urgencias es muy dilatado.

Se propone reducir tiempos de espera maximizando todos los recursos
disponibles y lo cual significara hacerlo con mayor calidad.

Objetivo Particular.

Aplicar herramientas basicas para preparar y capacitar al personal de
urgencias del Hospital. General.Regional. # 72, creando mejores normas y
procedimientos de trabajo.

Lo que se busca con la capacitacion del personal de urgencias, es ser mds
competitivo y ofrecer un servicio de calidad al derechohabiente.

Justificacion.

Esta investigacion se realiza de acuerdo al grado de insatisfaccion mostrada
por ¢l derechohabiente al acudir a dicho servicio y no tener un trato de calidad
por falta de capacitacién en el personal. Otra de las problemdticas es la
pérdida de tiempo en atencidon y la postergacion de citas ante un médico
especialista por un periodo demasiado largo.

Se pretende asi poder proporcionar un mejor trato al derechohabiente, en el
departamento de urgencias.



Planteamiento del Problema.

En la actualidad el servicio de urgencias del H.G.R. # 72 muestra un
deterioro en su calidad, esto ha motivado quejas y reclamos del derecho
habiente al solicitar el servicio.

Lo que se manifiesta en inconformidad del derechohabiente hacia todo el
personal de esta area en especifico, ya que se ha detectado que dicho personal
no se encuentra debidamente capacitado para dar solucion a tal problematica.

Hipotesis.

El mal servicio al derechohabiente es probable se deba a la falta de
capacitacion y a la no existencia de programas para fomentar la calidad, en el
personal del hospital.

La mala seleccion y la nula capacitacion ha creado que el trato y el servicio
prestado al derecho habiente no satisfagan las necesidades minimas, por no
contar con gente comprometida y motivada para la realizacion de su trabajo.

[



Introduccion.

Hoy en dia hablar sobre capacitaciéon en una empresa es ser una organizacion
que busca dar calidad en los bienes y servicios que presta a la comunidad.

La capacitacion es un instrumento fundamental del desarrollo de cada
organizacidon para permitir ofrecer bienes y servicios con calidad, y generar
programas y proyectos encaminados a eficientar al maximo los recursos
humanos, materiales y técnicos con los que se cuenta para proporcionar un
mejor servicio.

Tanto el sector publico como privado, requieren de personal cada vez mas
capacitado y especializado, con mayor vocacion de servicio que apoye con
eficiencia las labores desempefiadas para el logro de objetivos y metas de la
organizacion, en el ambito nacional.

Una de las mayores disyuntivas a las que se ha enfrentado el ser humano, es
distinguir cuando ésta bien o mal, la Administracidn en este caso no ha sido la
excepcion y es por ello que se han creado principios que rigen el ejercicio de
la profesién para garantizar que ésta se desarrolle correctamente y en su caso
identificar posibles deficiencias para una mejor adecuacion.

El primer capitulo se refiere a la aplicacion de los conceptos y principios que
deben de regir a cualquier empresa para su mejor Administracion, su
desarrollo y un mejor desempeiio, tanto de las organizaciones del sector
publico como privado.

En el segundo capitulo se tocan aspectos basicos que debe de seguir
cualquier organismo, para lograr una labor acertada de su personal, tomando
en cuenta las técnicas y métodos que influyen en un cambio de actitud de su
planta laboral, esto con el propodsito de alcanzar los objetivos y las metas
establecidos en la planeacion.

Por otra parte la calidad como area de la Administracion también a
establecido técnicas, procedimientos y normas que regulan su funcion estando
dirigidas estas ultimas a tres aspectos basicos que son:



*Como debe de ser la Calidad.
*Como debe ejecutarse la Calidad.
*Como debe rendirse la informacion de Calidad.

Las normas de calidad van encaminadas a garantizar la calidad total de
cualquier organismo, ya que permiten un mejor desarrollo integral para
alcanzar la eficiencia y la eficacia dentro de la empresa ya sea ésta industrial,
comercial y de servicio.

La presente investigacion se realizé sobre la base de un problema detectado
en el H.G.R. # 72, en su servicio de urgencias por falta de programas de
capacitacion adecuados para proporcionar una mejor atencién, y asi dar
posibles soluciones tomando en consideracion la informacién recabada en la
empresa.

Por lo que en el capitulo cuatro se presenta una propuesta para mejorar el
servicio de urgencias del Hospital General regional # 72 del Instituto
Mexicano del Seguro Social.

Al final se presentan las conclusiones y puntos finales del presente trabajo.



APITULO 1

1.1. Concepto de Administracion.

Antes de empezar a hablar sobre calidad, servicio al cliente, sistemas
administrativos, programas, etc., resulta indispensable empezar por establecer
el concepto de administracién, para que con ello podamos ubicarnos en un
campo especifico del conocimiento.

L.a administracion no es un derecho exclusivo de la direccion, es la técnica
que busca la disciplina, y el aprovechamiento de los recursos de la
organizacion, y se vale de varias herramientas y procedimientos.

{ Que es administracion?. Para determinarlo partiremos de su definicion
etimoldgica,
La cual nos establece que la palabra administracion se forma de dos partes, *
ad ” lo cual quiere decir hacia, y de “ministre ” que significa subordinacion
con ello obtenemos como resultado hacia la subordinaciéon, o mejor dicho,
algo que esta bajo el mando de otro.

Esta definicion etimoldgica no nos dice mucho, o al menos no nos da algo que
podamos manejar de manera mas completa, por ello se considera lo siguiente;
la administracion es un proceso a través del cual se busca integrar los recursos
(humanos, materiales, técnicos y economicos) de una organizacion, con el
propésito de lograr un objetivo.

Estudiando varios autores, se encuentra que definen a la administracion con
variados términos como, por ejemplo el autor Reyes Ponce menciona que,
“ Es un conjunto de reglas para lograr maximizar las formas y los recursos de
la estructura y manejar una organizacion social.”(1)

(1) Reyes Ponce Agustin “Administracién de Empresas™ (Teoria y Practica) Ed. Limusa
1995



Los autores George Terry y Stephan Franklin definen a la Administracion
como aquella. * Que consiste en lograr un objetivo predeterminado mediante
el esfuerzo ajeno, ademas que consiste en un conjunto sistematico de reglas
para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un
organismo social. (2)

Los autores Harold Koontz y Cyrill O° Donnell definen a la
Administracion como “El proceso que consiste en realizar una planeacion,
prevision, organizacion y control para determinar y alcanzar un objetivo
utilizando todos los recursos disponibles. También se define a la
administracion como el medio de lograr que las cosas se realicen por medio de
otros. (3)

Escrito lo anterior entonces podemos elaborar una definicion con la cual
podamos decir que la Administraciéon es: La ciencia por medio de la cual se
busca el manejo eficiente de los recursos (humanos, materiales, técnicos y
econdomicos) que componen a una organizacion con la finalidad de lograr un
objetivo comin.

Peter Drucker dice: Eficiencia significa “hacer correctamente las cosas” y
eficacia significa hacer las cosas correctas. De otra manera podemos decir que
la eficacia consiste en lograr los objetivos, mientras que la eficiencia consiste
en hacerlo con el uso racional de los recursos. También podemos definir
eficiencia como: capacidad para reducir al minimo los recursos usados para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Mientras que eficacia la
definiriamos como: capacidad para determinar los objetivos apropiados.(4)

(2) George Terry y Stephan Franklin. “Principios de Administracion™ Ed.CECSA 1994
(3) Harold Koontz Cyrill O* Donell Weihrich, “Administracién” Ed. Mc Graw Hill 1995
(4)Stoner James A.F. “Aministracion”. Ed Pretince Hall, México, 1996



El hecho de determinar los objetivos de una manera “apropiada™ se reficre a
que estos deben de ser alcanzables y realistas, es decir que se puedan cumplir.
La diferencia entre ambos conceptos radica en que la eficacia consiste en
lograr los objetivos o metas determinadas, y ia eficiencia consiste en lograr un
fin haciendo rendir al maximo los recursos sin desperdiciarlos.

La productividad dentro de cualquier organismo ya sea este publico como
privado, es muy importante ya que, es una técnica aplicada a la administracion
para determinar si los objetivos establecidos en la planeacion se estan
cumpliendo tomando en consideraciéon el trabajo efectuado y el capital
invertido en la empresa ya sea esta industrial, comercial o de servicio.

1.2.0bjetivo de la Administracién.

Hablar del objetivo de la  administracion es hablar de lo que la
administracion pretende lograr, la razon de ser. La administracion es tan
antigua como la humanidad misma. Desde que el ser humano comenzé a
formar grupos muy sencillos para cazar o recolectar alimentos, hasta llegar a
la organizacién mas compleja como lo es el de una sociedad, aunque en la
época moderna se desarrolla en forma sistematica.

El hombre es un ser social, por lo tanto el hecho de vivir en sociedad, en
compaiiia con otros seres semejantes implica crear una organizacion, llamense
tribus, clanes, civilizaciones, etc.

Dichos organismos sociales requieren (y siguen requiriendo) de reglas,
normas, formas de asignar tareas especificas, establecer jerarquias, con ello
formar un sistema de clases sociales, gobiernos, etc, y todo con una finalidad,
la supervivencia.

“Entonces, podemos afirmar que el objetivo de la administracion es el de
coordinar y dirigir los esfuerzos y recursos de un grupo de individuos
(organizacion)” y que mediante el uso de recursos, esfuerzos, se logre la
satisfaccion de las necesidades de la sociedad.(5)

(5) Anda Gutiérrez Cuauhtémoc. “Administracion y Calidad™, Ed. Limusa, México, 1995



Con ello podemos decir que la administracion es natural al ser humano como
lo son sus necesidades basicas de subsistencia.

De acuerdo con la piramide de las necesidades de Maslow, tenemos que un
hombre necesita satisfacer una serie de necesidades como son las biologicas,
las de subsistencia, las sociales, las de autorrealizacion, ete(6).

El motivo de organizarse se desprende precisamente de las necesidades
sociales que tiene el ser humano.

1.3. Caracteristicas de la Administracion.

En lo que se refiere a las caracteristicas de la administracion podemos
resumirlas en cuatro esencialmente: Universalidad de la administracion,
especificidad, unidad de temporal y unidad de jerarquia. Dichos principios los
propone Agustin Reyes Ponce en su libro “Administracion de Empresas”. (7)

1. - La universalidad. Esta caracteristica se refiere a que la administracion se
va a dar en cualquier sitio en donde se encuentre un organismo social, ya que
los mismos requieren de la coordinacion de sus recursos. Podemos como
organismos sociales a las empresas, a los partidos politicos, religiones,
gobiernos, etc.

2. - La especificidad. Esta se refiere al hecho de que la administracién tiene
un fin especifico independientemente de que otras disciplinas la acompafien.

3. - Unidad temporal. Esto consiste en el hecho de que el fenémeno
administrativo se da continuamente en una organizacidn, ya sea en todos o en
algunos de sus departamentos.

(6) Colunga Davila Carlos. “Administracion para la Calidad”, Ed. Panorama, México, 1995
(7) Reyes Ponce Agustin “Administracion de Empresas™ (Teoria y Practica) op. cit.



4. - Unidad de jerarquia. Esta caracteristica nos indica que todos los
individuos que tienen un puesto participan en la organizacién social en todos
los grados y modalidades que se presentan.

Con esas caracteristicas, podemos afirmar qué tan esencial se vuelve la
Administracion para el ser humano y qué tan importante resulta su aplicacion.

Es importante también distinguir las caracteristicas de la administracion de
los propios principios administrativos.

1.4. Importancia de 1a Administracion en las organizaciones.

La administracion es de gran importancia dentro de las organizaciones
pero ;Cual es la razon de dicha afirmacion?. La respuesta la podemos dar
mencionando ciertas razones que nos estableceran la realidad de dicha
aseveracion.

Primeramente la caracteristica de universalidad de la administracion nos
lieva a que la misma se va a dar en cualquier lugar que tenga un organismo
social y en toda la actividad de dicho organismo.

Su importancia radica en el éxito de que cualquier organismo social depende
de la buena administracién que exista, y mas aun del hecho que la disciplina
administrativa, al adquirir un caracter cientifico, logre aumentar la
productividad de las organizaciones.

En el caso de grandes empresas vemos que el contar con una administraciéon
mas cientifica es vital, debido al tamafio y complejidad que existen en dichas
organizaciones y que solo se desenvuelve mejor usando Administracion.

En su contraparte tenemos que las empresas pequefias y medianas se ven en
la necesidad de lograr una competencia por medio del mejoramiento de su
administracion, realizando asi un mejor manejo de recursos, los cuales suelen
ser menores de los que las grandes empresas poseen.

Anteriormente manejamos el concepto de productividad, y es aqui donde se
ve el importante papel que realiza la administracion, ya que todas y cada una
de las partes que forman la organizacion pueden aumentar su productividad
dando como resultado mas eficiencia y un mejor desempefio de la
organizacion.

Como ultima razén podemos decir que la importancia de la administracion
radica en el mejoramiento de todas las areas productivas de cualquier empresa,



esto es a su oportuna aplicacion para lograr todas y cada una de sus metas y
objetivos.

Estas son algunas de las razones que debemos de tomar en cuenta para el
manejo y la Administracion de cualquier organizacion, ya sea esta una
empresa que se dedica a una actividad de servicio social o0 comercial.

1.S.  Principios de la Administracion.

Los principios de la Administracion también han sido formulamos a partir
de afios de experiencia, de pruebas, etc. y las empresas que los emplean son
capaces de lograr con mas facilidad sus objetivos y evitar errores
fundamentales en las actividades, los principios de administracion, son
verdades universales porque dan resultados homogéneos en cualquier
circunstancia.

Se define, un principio administrativo como una “verdad fundamental o la
acciéon que se cumple siempre,” esta declaracion confirma que mejores
resultados se esperan cuando se aplica el principio, se expresa el desarrollo de
corrientes del pensamiento en la teoria y la practica de la administracion, son
basicos y absolutos, establecidos y aceptados por muchas organizaciones de
éxito, a continuacion hace mencion de como deben de ser efectuados los
principios de Administracion por los autores Harold Koonz y Cirill
O "Donnell. (8)

*“ A medida que se estudie a la administracion se reconoce que los principios
de ella deben ser”.

1. - Practicos: Que quiere decir que pueden ser aplicados en cualquier
momento de la vida de la organizacidn y que seran apropiados.

2. - Pertinentes: A las formas generales de estructurar la organizacion.

3. - Congruentes: Adecuadas al conjunto de circunstancias que se presentan.

4. - Flexibles: Porque su aplicacion habra de tomar en cuenta diferencias o
cambios particulares en las condiciones y que afectan la organizacion.

El uso de los principios de la administracion tienen como finalidad,
enfocar, desarrollar los procesos y procedimientos como clave de accion que
deben emprenderse, sugerida por estos principios como consideracion de la
operacion administrativa.

(8) Koontz O*Donell Weihrich, “Administracion™ Ed. Mc Graw Hill 1995



1.5.1. Principios Administrativos.

Algunos de los principios administrativos fueron propuestos por Henri Fayol
y son un total de 14, los cuales nos indican lo que a juicio del mismo Fayol,
ayudarian a mejorar y fortalecer a la organizacion. Estos principios estdn
citados en el libro “Administracion” de David R. Hampton. (9)

1. - Divisiéon del Trabajo. Dentro de ciertos limites, la destreza y el
desempeiio mejoran, al reducir él nimero de tareas que realiza un trabajador o
el de las responsabilidades que se le asignan a un gerente.

2. - Autoridad. Es el derecho de impartir ordenes y hacer que se cumplan
valiéndose de premios y sanciones. La responsabilidad es la obligacion de
responder a los resultados.

3. - Disciplina. Es la condicion de obediencia y adhesion que resultan de la
red del entendimiento explicito o implicito que se forma entre los empleados y
el gerente.

4. - Unidad de mando. Cada empleado debera de recibir ordenes de un solo
supervisor o jefe.

5. -Unidad de direccion. Un gerente y un plan para cada grupo de
actividades que tengan el mismo objetivo.

6. - Subordinacion de los intereses individuales a los generales. La
ignorancia, la ambicion, el egoismo, la pereza, la debilidad y la pasion humana
tienden a propiciar la bisqueda de los propios intereses y no los de la empresa.
Es preciso que los gerentes encuentren la manera de conciliar unos y otros
dando el buen ejemplo.

7. -Remuneracidn del personal. Hay varios métodos de remuneracion, pero
los sueldos siempre reflejan las condiciones econémicas.



8. -Centralizaciéon. Las organizaciones necesitan direccion y coordinacion
desde un sistema nervioso central. Pero el grado adecuado de centralizacion y
descentralizacién depende de la situacion. La meta consiste en lograr el grado
de aprovechamiento al maximo de las capacidades de los empleados.

9. -Linea de autoridad. Es la cadena de mando que abarca desde los
ejecutivos de alta direccion hasta los empleados de mas bajo nivel.

10. -Orden. Es indispensable escoger bien el equipo y al personal, asignarlos
correctamente y organizarlos para que la empresa funcione sin contratiempos.

11. -Equidad. La afabilidad y la equidad alentaran a los empleados para que
trabajen bien y sean felices.

12. - Estabilidad en los puestos del personal. A veces se necesitan los
cambios de las asignaciones de los empleados, pero si se dan con demasiada
frecuencia pueden deteriorar la moral y la eficiencia.

13. - Iniciativa. Idear un plan y realizarlo con éxito puede ser muy
satisfactorio, los gerentes deberan de dejar a un lado su vanidad personal y
alentar a los empleados para que en lo posible tomen la iniciativa.

14. - Espiritu de equipo. Se refiere aprender a trabajar en equipo.

Actualmente estos principios siguen vigentes, y el mismo proceso
administrativo es un principio administrativo.

(9) David R, Hampton. , “Administracion”. Ed. Mc Graw Hill, México 1993



1.6. El Proceso Administrativo.

El principio administrativo es el resultado de la norma del estudio de las
leyes administrativas de la aplicacién universal. La Administracion es ciencia
por el principio de verdad Universal que se da en todo lugar y en todo
momento y porque tiende al cumplimiento de los objetivos de una

organizacion.

A continuacion mencionan algunos procesos administrativos de varios
autores en conclusion se dice que el proceso administrativo es el conjunto de
pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad, el autor Reyes

Ponce lo divide en dos fases: Mecanica y Dinamica.
Mecanica.
Prevision. Que voy hacer
Delimitar objetivos.

Revision y Valoracion.

Planeacion. Que se va hacer.
(Planear a futuro)

Organizacion. Como se va hacer.
Dinamica.

Coordinacion. Como se realiza.
(Organizar toda la Informacion).

Direccion. Como sé esta haciendo.
(Ver que se haga, y un mando para la accion).

Control. Que se hizo.
Como se ha realizado.
(Verificar resultados).



Administracion es la disciplina que consiste en planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
todos los demas recursos organizaciones, con el propdsito de alcanzar las
metas establecidas para la organizacion.

Con esta definicion se desprenden cuatro palabras que conforman en si el
proceso administrativo, si consideramos al proceso como: Método sistematico
para manejar actividades.(10)

Fernandez Arena propone tres ctapas del proceso administrativo y estas son
la planeacion, implementacion y control;
Henri Fayol enumera cinco elementos los cuales son: Prever, organizar,
mandar, coordinar y controlar; Koontz O"Donell en su libro “Principios de
Administracion”, propone cinco elementos que son: Planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control.

Podemos decir que los objetivos son la razon de ser de una organizacion,
hacia donde se dirige, algo que se desea alcanzar, son de caracter cualitativo;
mientras que las metas que se desprenden de esos objetivos establecidos son
de caracter cuantitativo. Un objetivo debe dividirse en varias metas, ya que
estas son las que nos permitiran saber que tan lejos o cerca estamos de cumplir
el objetivo en su totalidad.

(10) Reyes Ponce Agustin. Op. cit..



1.7. Relacion entre Administracion y Recursos Humanos.

Como consecuencia de la Revolucion industrial se crea la necesidad de
aplicar un orden en la Administracion Cientifica, los inicios de las técnicas de
administracion al principio del siglo XX son desarrolladas por los autores
Henry Fayol y Frederick Taylor de ahi se origina un estudio metédico de ella,
y dentro de recursos humanos, el estudio de la psicologia donde surge el
desarrollo de dreas de seleccion y capacitacion.

El objetivo de Recursos Humanos es el de conseguir, ubicar, desarrollar, y
mantener al personal en la organizacion para cubrir las funciones basicas, de
la organizacion como son: Mercadotecnia, Finanzas, Produccidn, y el propio
departamento de Recursos Humanos.

El individuo es integrante de las organizaciones por la calidad de interaccion
entre individuos y grupos, crece la organizacion por la responsabilidad y
mejoramiento de calidad de interaccion de empresa e individuo.

El objetivo de la administracion de recursos humanos es el mejoramiento
del desempefio y de las aportaciones del personal a la organizacion, en el
marco de una actividad ética y socialmente responsable.

El estudio de la administracién de recursos humanos describe las acciones
que pueden y deben llevar a cabo los administradores de esta area.

Los objetivos fundamentales de la administracion de recursos humanos
segun los autores Werther y Davis son:

Objetivos Sociales. La contribucion de la Administracion de Recursos
Humanos a la sociedad se basa en principios éticos y socialmente
responsables. Cuando las organizaciones pierden de vista su relacion
fundamental con la sociedad, no solamente faltan gravemente a su
compromiso ético, si no que generan también tendencias que repercuten en su
contra en forma inevitable.(11)

(11) Werther y Davis *“Administracion de Personal y Recursos Humanos™ Ed. Mc Graw
Hill 1998.



Objetivos Corporatives. Saber reconocer que su actividad no es un fin en si
mismo; es solamente un instrumento para que la organizacion logre sus metas
fundamentales. El departamento de recursos humanos existe para servir a la
organizacion.

Objetivos funcionales. Mantener la contribucion de los recursos humanos en
un nivel adecuado a las necesidades de la compaiiia es otro de los objectivos
fundamentales de la administracion de recursos humanos.

Objetivos Personales. La administracion de recursos humanos es un
poderoso medio para permitir a cada integrante lograr sus objetivos personales
en la medida en que son compatibles y coincidan con la organizacion. Para
que la fuerza de trabajo se pueda mantener, retener y motivar es necesario
satisfacer las necesidades individuales de sus integrantes.

. Actividades de administracion de recursos humanos.

Son las acciones que se emprenden para proporcionar y mantener una fuerza
laboral adecuada a la organizacion. Cada departamento de personal lleva a
cabo funciones muy especificas. Los departamentos de pequeiias dimensiones
a menudo no disponen de presupuestos suficientemente grandes o del nimero
necesario de directivos. Los departamentos de mayores dimensiones por lo
general abarcan toda la gama de la administracion de recursos humanos;
llevan a cabo todas las actividades descritas a continuacion.

Planeacién. Cuando la organizacion crece hasta exceder un niimero basico
de empleados, se pone en accion una técnica que permita prever las
necesidades futuras de personal.

A esa accion se le denomina planeacion de recursos humanos.

Desarrollo. Ocurre con frecuencia que el nuevo empleado desconocera
aspectos y funciones basicas del puesto y la organizacion, es por eso que se
requiere de la induccion y adiestramiento al puesto. Mediante el desarrollo se
ensefian nuevas actividades y conocimientos al personal, para garantizar su
aportacion a la organizacion y para satisfacer sus legitimas aspiraciones de
progreso.



Evaluacion. La evaluacion indica no solamente la contribucion y
confiabilidad de las actividades de recursos humanos, un desempeiio
deficiente generalizado en toda la organizacion indica que es necesario
modificar algunas actividades del departamento de personal.

Compensacién. La aportacion que efectiian los empleados produce una
compensacion. Esa compensacion asume la forma de sueldos y salarios,
prestaciones legales y prestaciones extra legales. Ademas de compensaciones
justas, la empresa puede también emplear técnicas de comunicacion y asesoria
para mantener un nivel alto de desempeifio y satisfaccion.

Control. Se aplican controles para evaluar su efectividad y garantizar la
continuacion del éxito, pudiendo citar el control presupuestal como un método
generalmente utilizado. Otra forma de ejercer control podria ser, por ejemplo,
llevar a cabo una evaluacion del grado de eficiencia que logra cada actividad
en [a tarea de alcanzar los objetivos de la organizacion.(12)

1.7.2. Elementos del departamento de recursos humanos.
“ Por lo comun un departamento de recursos humanos se establece cuando en
su proceso normal de crecimiento los gerentes y administradores de la
empresa empiezan a sentir la necesidad de contar con un area especializada en
ciertas funciones que se van haciendo progresivamente complicadas.

Objetivos de la Organizacion. Actividades de Apoyo.
Objetivos. Sociales. 1. -Cumplimiento de las leyes.

2. -Servicios que presta la organizacion
3. -Relaciones obrero-patronales.
Objetivos corporativos. 1. -Planeacion de los recursos humanos.
2. -Relaciones industriales.

3. -Seleccion de personal.

4. -Capacitacion y desarrollo.

5. -Evaluacion.

6. -Ubicacion.

7. -Valuacion.



Objetivos funcionales. 1. -Valuacioén inicial.

2. -Ubicacion.

3. -Evaluacion del desempefio.
Objetivos personales. 1. -Capacitacion y desarrollo,
2. -Evaluacion.

3. -Ubicacion.

4. -Compensacion

5, —Valuacion”(12).

En una compaiiia grande en la que se ha llevado al departamento de personal
a un grado alto de desarrollo, cada area funcional puede subdividirse para
cumplir sus funciones especializadas. La gerencia de contrataciones, por
ejemplo, se subdivide en un area de reclutamiento y otra de seleccion. Segin
el autor Fernando Arias Galicia. (13)

Un departamento de recursos humanos contiene toda una jerarquia de
funciones especializadas, desde el puesto de mayor autoridad hasta los de
menor nivel jerarquico varian de organizacion a organizacion.

Los departamentos de personal o recursos humanos proporcionan servicios.
Existen para ayudar a los empleados, los directivos y la organizacion a lograr
sus metas.

Los directivos de recursos humanos no ejercen la autoridad de dirigir otros
departamentos tan solo el suyo; en vez de ello se les da autoridad staff, que
consiste en la posibilidad de asesorar a los otros directivos. La autoridad
directa o de linea consiste en el derecho y la responsabilidad de dirigir las
operaciones de los departamentos que manufacturan o distribuyen los
productos y servicios de la empresa.

El hablar del departamento de recursos humanos es el hecho de verlo desde
dos angulos que son:

(12) Werther y Davis “Administracion de Personal y Recursos Humanos™ op. cit.
(13) Arias Galicia Fernando “Administracion de Recursos Humanos™ Ed. Trillas D.F. 1998



1. - De persona a persona- Personas con recursos, dotados para desarrollar su
trabajo, llevan a cabo los avances, los logros y los errores de sus
organizaciones.

2. - Por un nivel Organizacional. — Es decir: Mejoran mediante el uso mas
eficaz y eficiente de sus recursos a:

a) La Direccion. Mediante los avances de productividad los administradores
pueden reducir costos, evitar el dispendio de recursos escasos y aumentar
las utilidades.

b) Supervision. Supervisar que todas las funciones realizadas por el personal
operario se realice sin mayores contratiempos.

c) Operacion. Que las actividades realizadas por dicho personal se realicen
con eficiencia para asi lograr las metas previamente establecidas.

Las funciones del Departamento de Recursos Humanos son:

a) Administrativas.- Donde existe la Planeacion, Direcciéon, Control, y
Organizacion.

Organizacional.- Realizar las actividades especificas que le corresponden
como son: Seleccion, contratacion, etc.

b

~

El objetivo del Departamento de Recursos humanos dentro de cualquier
empresa es transformar al personal, con cambios positivos y definidos, y el
cumplimiento de sus objetivos donde sus principios basicos son las
relaciones humanas, que son producto de las actividades del individuo, por
que actiian en forma grupal e individual (donde existe interaccion), la
persona o individuo es un eje sobre el cual se dan relaciones de trabajo y
actiia en dos aspectos como ser unitario por la personalidad o habito de
conducta y como ser grupal, la relacion social y vida de trabajo de acuerdo
a su historia.

Los objetivos de la administracion de recursos humanos segin los autores
Welther y Davis son:



“ Objetivo social.- La administracion de recursos humanos

“ Objetivos organizacionales . -La responsabilidad es solo una parte de la

organizacion en el aspecto global y se fijan objetivos generales.”

* Objetivo funcional.- De las necesidades de la empresa positiva y negativa

evalia quien es el indicado para el puesto.”

“ Objetivo individual.- Que las metas de cada persona se alcancen en el

famoso escalafon.”

“Objetivo institucional.- Que se cumple con el servicio lo social y lo

economico.”(14)

Y para desarrollar mejor o productivamente la funcion de recursos humanos

se podra aplicar dentro de ella el proceso administrativo.
Planeacion de recursos humanos.

Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

Pronosticar.

Establecer condiciones por las cuales se hara el trabajo.
Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.
Establecer un plan genecral de logros.

Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempeiio.
Anticipar posibles problemas futuros.

Organizacion de recursos humanos.

Subdividir el trabajo en unidades operativas.

Agrupar las operaciones operativas en puestos operativos.
Reunir los puestos operativos.

Aclarar los requisitos del puesto.

Seleccionar y colocar a los individuos en puestos adecuados.
Proporcionar facilidades personales y otros recursos

(14)Werther y Davis “Administracion de Personal y Recursos Humanos™. op. cit.
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Ejecucion de recursos humanos.

Poner en practica la filosofia de participacion.

Conducir y restar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

Desarrollar a los miembros para que apliquen todo su potencial.
Recompensar con un reconocimiento por su trabajo.

Satisfacer necesidades de empleados a través de los logros de trabajo.

Control de recursos humanos.

Comparar los resultados con los planes en general.

Evaluar los resultados contra los estindares de desempeiio.
Sugerir acciones correctivas cuando sean necesarias.
Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

Tomando en cuenta los puntos anteriores en los que se discuten cémo debe
de regularse el desarrollo de Recursos Humanos, estaremos en condiciones de
aplicar normas, procedimientos y politicas para el mejor desenvolvimiento de
nuestro personal y asi contribuir a proporcionar un servicio con mayor calidad
dentro de la organizacion.

Por todo lo anterior, se puede afirmar que en cualquier organismo tanto
piblico como privado, la capacitacion es esencial para el mejor
desenvolvimiento de su personal.
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CAPITULO 1
2.1. Concepto de Capacitacion

Para toda empresa sea publica o privada, es necesario contar con los
recursos humanos adecuados, ya que son parte fundamental de toda
organizacion para, que ésta pueda alcanzar los objetivos y las metas
establecidos en la planeacion.

. La Capacitaciéon y adiestramiento del personal resultan asi fundamentales
para la organizacion si consideramos que gran parte del trabajo recae en el
elemento humano

Después de haber consultado a varios autores del tema que presentamos
algunos de los conceptos que se considera resultan mas claros para
comprender mejor él termino capacitacion son:

El autor Hugo Calderén Cérdoba nos dice que™: La capacitacion es el
proceso mediante el cual se lleva a cabo una serie sistematizada de actividades
encaminadas a proporcionar conocimientos, habilidades, y mejorar actitudes
de los trabajadores con el propdsito de conjuntar por una parte la realizacion
individual que se refleja en ascensos dentro de la organizacion, con el
correlativo mejoramiento, y por la otra, con la consecucion de los objetivos de
la empresa.”(15)

El autor Fernando Arias Galicia considera que™: La capacitacion es la
funcion educativa de una empresa por la cual, se satisfacen necesidades
presentes y se prevén necesidades futuras respecto a la preparacion y
adquisicion de conocimientos que principalmente son de caricter técnico,
cientifico y administrativo.”(16)

Alfonso Siliceo Aguilar nos dice que”: La capacitacion es una actividad
planeada y basada en necesidades reales de la empresa y orientada hacia el
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.”(17)

(15) Calderén Coérdoba Hugo “Manual para la administracion del proceso de capacitacion
del personal™ Ed. Trillas México D, F,.

(16 )Arias Galicia Fernando **Administracién de Recursos Humanos™ Ed. Trillas México D,
F, .1998.

(17) Siliceo Aguilar Alfonso “Capacitacién y Desarrollo de Personal™ Ed. Limusa Noriega
México D,F,. 1981.
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Robert L. Craig nos da el siguiente concepto.

“Capacitacion se refiere a un entrenamiento adicional de habilidades y
conocimientos intelectuales para crear soluciones a problemas.”

Adolfo Tena nos dice el siguiente concepto.

“Capacitacion y adiestramiento por su parte afirma: Capacitacion. Accion
destinada a desarrollar habilidades y actitudes del trabajador con el proposito
de preperarlo para desempefiar eficientemente determinado nivel de
calificacion y responsabilidad.”(18)

Por su parte los autores Werther y Davis nos dicen que: * la capacitacion y el
desarrollo se encargan del entrenamiento y auxilia a los miembros de la
organizacion a desarrollar su trabajo en el desarrollo de la persona para
cumplir futuras responsabilidades dentro de la empresa.”(19)

Ahora bien Capacitacién lo define como: Actividades que muestran a los
empleados la forma de desempeiiar su puesto actual.

Y desarrolio lo definen como: Las actividades que preparan a un empleado
para ejercer responsabilidades en el futuro.

Gary Dessler nos da la siguiente definicion:

“ La capacitacion es una técnica dentro del sistema de recursos humanos y
debe estar perfectamente interrelacionada con las otras técnicas, tales como:
reclutamiento, seleccidn, carrera o promocion de recompensas e incentivos,
evaluacion del desempeiio y bajas.”(20)

En resumen podemos decir que la capacitacion comprende un significado
muy amplio que incluye al adiestramiento, pero cabe mencionar que el
objetivo principal que persigue es proporcionar los conocimientos, sobre todos
los aspectos técnicos del trabajo.

(18) Tena M Adolfo “Aspectos précticos de la capacitacion y el adiestramiento™ Ed.
Coparmex México D.F. 1981

(19) werther y Davis “Administracion de Personal y Recursos Humanos™. op. cit.
(20) Gary Dessler*“Organizacion y Administracion™ Ed. Prentice Hall México 1998.
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Por lo anterior, podemos explicar que la capacitacion es un proceso para
entrenar en las actividades propias de la organizacion a todo el personal para
asi tener mayor calidad no solo en sus procesos y procedimientos si no
también en el personal que realiza de manera directa su labor dentro de su area
de trabajo

2.2. Objetivos de la Capacitacion.

Uno de los objetivos de la capacitacion es el de proporcionar a los recursos
humanos los conocimientos necesarios para desarrollar mejor sus actividades
dentro de su area de trabajo.

El articulo 153-F de la ley federal del trabajo nos indica que el propésito que
se tiene al capacitar y adiestrar al trabajador es el de actualizar y perfeccionar
sus conocimientos y habilidades en la actividad que normalmente desarrolla,
asi como proporcionarle informacion sobre la aplicacion de la nueva
tecnologia, preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion, prevenir riesgos de trabajo, incrementar la productividad y en
general mejorar las actitudes del trabajador.(21)

Alfonso Siliceo, nos da a conocer los propdsitos que debe perseguir la
capacitacion y que son los que a continuacién se mencionan. (22)

1. - Crear, difundir, reformar, mantener y actualizar la cultura y valores de la
organizacion.

2. - Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

3. - Elevar la calidad de desempeiio.

4. - Resolver problemas.

5. - Habilitar para una promocion.
6. - Induccidn y orientacion al nuevo personal de una empresa.
7. - Actualizar conocimientos y habilidades.
8. - Preparacion integral para la jubilacion.

(21) Ley Federal del Trabajo Ed. Porrua Hnos 1998.
(22) Siliceo Aguilar Alfonso op. cit.
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Juan Carlos Reza Trozino, opina que los objetivos que debe perseguir la
capacitacion son los siguientes: (23)

I. - Dotar a la empresa de recursos altamente calificados en términos de
conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempeiio de su
trabajo.

2. - Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizaciéon a
través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

3. - Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el
desempeiio de sus puestos futuros.

4. - Mantener perfectamente actualizados a los ejecutivos y empleados de la
empresa frente a los cambios cientificos y tecnologicos que se generen.

S. - Lograr cambios de comportamiento con el propdsito de mejorar las
relaciones interpersonales entre los miembros de la organizacion.

El ABC del administrador de la capacitacion nos dice que:

El objetivo general de la capacitacion es: Aplicar los conocimientos
adquiridos a través de la eleccion de por lo menos dos técnicas para elaborar
un programa de capacitacion.

Los objetivos especificos son:
*Identificar las técnicas adecuadas para llevar a cabo un Diagnostico de
Necesidades de Capacitacion (DNC), de acuerdo con las caracteristicas

institucionales, de presupuesto y de tiempo.

*Identificar las caracteristicas de planeacion de una institucion, para un
periodo de tres meses.

(23) Reza Trozino Juan Carlos “Como Diagnosticar las Necesidades de Capacitacion en las
Organizaciones” Ed. Panorama México D,F,.
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*Elaborar una carta descriptiva de un curso especifico.

Segun los autores Werther y Davis en su libro “Administracion de Personal y
Recursos Humanos™ nos dicen que. Una buena evaluacion de las necesidades
de capacitacion conduce a la determinacion de objetivos de capacitacion y
desarrollo.(24)

Estos objetivos deben estipular claramente los logros que se deseen y los
medios de que se dispondra. Deben de utilizarse para comparar entre ellos el
desempeiio individual.

Si los objetivos no se logran, el departamento de personal adquiere valiosa
retroalimentacion sobre el programa y los participantes para obtener el éxito
en otra ocasion

Contenido del programa.

El contenido del programa se constituye dé acuerdo con la evaluacion de las
necesidades y los objetivos de aprendizaje.

El contenido puede proponerse la ensefianza de habilidades especificas, de
suministrar conocimientos necesarios o de influencia en las actitudes. Si los
objetivos de la empresa no se contemplan, el programa no redundara en pro de
la organizacion. Si los participantes no perciben el programa como una
actividad de interés y relevancia para ellos, su nivel de aprendizaje distard
mucho del nivel optimo.

(24) Werther y Davis op. cit.
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2.3. Proceso de Capacitacion.

La funcion de la capacitacion como parte fundamental de la organizacion
requiere de un proceso minucioso que permita conocer detalladamente cada
una de las etapas que forman el proceso de capacitar, este proceso se compone
de las siguientes etapas segun el autor Alfonso Siliceo.(25)

*Investigacion para determinar las necesidades reales que existan o que deban
satisfacer a corto plazo: Diagnostico de necesidades.

*Una vez seiialadas las necesidades que se han de satisfacer, fijar los objetivos
que se deban lograr: Planeacion.

*Definir que contenidos de educacion son necesarios, es decir qué temas, qué
materias, y qué dreas deben ser cubiertos en los cursos: Programa.

*Sefialar la forma y método de instruccion ad hoc para el curso.

*Una vez determinado el contenido y la forma y realizado el curso, se debera
evaluar el resultado.

*El seguimiento o continuacion de la capacitacion.

Antes de conocer el proceso de la capacitacion es conveniente precisar los
siguientes conceptos.
*Capacitacion. Accion destinada a incrementar las actitudes y los

conocimientos del trabajador con el propésito de prepararlo para desempeiiar
eficientemente una unidad de trabajo especifico e impersonal.

(25) Siliceo Aguilar Alfonso op. cit.
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*Adiestramiento. Accion destinada a desarrollar las habilidades de destrezas
del trabajador, con el propdsito de incrementar la eficiencia en su puesto de
trabajo.

*Desarrollo. Accidn destinada a modificar las actitudes de los seres humanos,
con el objeto de que se preparen emotivamente para desempeiiar su trabajo y
que esto se refleje en la superacion personal.

El autor Juan Carlos Reza Trozino, nos indica que el proceso de capacitacion
se encuentra representado en el siguiente diagrama.(26)

PROCESO DE CAPACITACION.

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
DE CAPACITACION Y DESARROLLO

DISENO Y FORMULACION DE .
PROGRAMAS Y CURSOS OPERACION DE PROGRAMAS

[EVALUACI()N J—-—-

El diagnostico de necesidades de capacitacion, tiene como propodsito obtener
informacion acerca de las deficiencias en cuanto a conocimientos, habilidades,
actitudes y aptitudes del trabajador con respecto a las actividades que
desempeiia en su lugar de trabajo.

(26) Reza Trozino Juan Carlos op. cit.
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En el disefio y formulacion de programas y cursos se refiere a un conjunto de
tacticas que se han de seguir para satisfacer las necesidades de capacitacion,
aqui se incluye la formulacion de objetivos y el diseiio de los programas entre
otros.

En la operacion de programas se incluyen la seleccion de medios a utilizar,
los modos de operar el proceso de formacion y los apoyos en cuanto a
mecanismos necesarios para el buen funcionamiento del proceso.

La evaluacion nos permite verificar el aprovechamiento del capacitado,
obtener la informacion costo-beneficio, asi como la obtencidon de pardmetros
de desempeiio del instructor.

24. Importancia de la Capacitacion.

Para toda organizaciéon ya sea publica o privada, es muy importante
proporcionar a los trabajadores una motivacion a través de un mejor desarrollo
de su personalidad, prepararlo mejor, asi como elevar su nivel de
productividad en beneficio de ambos, es muy necesario que tengamos que
pensar en  capacitacion, ya que representa una herramienta de gran
importancia para fomentar el crecimiento del personal de los individuos, de
los organismos asi como de la sociedad misma.

Debemos dejar en claro que el cumplimiento pleno de los objetivos dentro de
la organizacion solo se llevara a cabo por medio de una capacitacion eficiente
de! personal, es decir que por medio de la capacitacion podemos satisfacer
necesidades actuales y prever necesidades futuras, en este contexto se deduce
que la capacitacion representa un medio para que los trabajadores se
involucren con la organizacion y al mismo tiempo se sientan responsables y
comprometidos con su trabajo.

Sin duda la capacitacion es uno de los elementos mas importantes
actualmente para lograr una mejor calidad en todos los aspectos de nuestra
vida diaria, en este apartado mencionaremos algunos aspectos importantes que
benefician a una organizacion con la aplicacion de la capacitacion.
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Cuando implementamos un adecuado programa de capacitacion se ahorra
dinero, por ejemplo un programa de calidad, ya que los empleados tienen una
mejor vision acerca de como desarrollar su trabajo, de la mejor manera, con lo
que se logra abatir costos y aumentar ganancias.

Otra de las grandes ventajas que se pueden obtener con la capacitacion es
conservar a los empleados, esto se debe a que los empleados desarrollan su
trabajo de acuerdo a las expectativas de la organizacion, tienden a tener
seguridad en el trabajo y por lo tanto disminuye la rotacion de personal.

Con la capacitacion también se logra reducir tiempo, contar con personal
debidamente capacitado y comprometido con la empresa, significa también
eficiencia, por lo que tanto el empleado como el gerente ahorran tiempo.

Los empleados que han sido capacitados y por lo tanto estin mejor
preparados son mas actos para posibles oportunidades de desarrollo y ascenso
dentro de la empresa.

Hay que tomar en cuenta que una buena capacitacion es aquella que logra un
cambio de actitud del personal, ya que se sienten mayormente comprometidos
y motivados a tal grado que se eleva su nivel moral y muestran preocupacion
cuando hay problemas dentro de la empresa y contribuyen a resolverlos

La capacitacion beneficia al empleado en los siguientes aspectos:

- Mayor satisfaccion personal al sentir que esta haciendo bien su trabajo.
- Beneficios en el incremento salarial.

- Reduccion en él numero de quejas en el cliente.

- Ascensos.

- Mejor organizacion en los equipos de trabajo.

- Mayor participacion en programas de desarrollo.

Es indiscutible la importancia que tiene el proceso de la capacitacion dentro
de cualquier organizaciéon o empresa, ya que, ésta debe de ser dada por
personal que realmente sea experto en el tema del que este tratando y no
instructores de otras ramas del conocimiento que sepan las definiciones de los
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temas que estén dando pero que carezcan de la experiencia laboral y asi
originar que dicha capacitacion no sea la adecuada, ya que sus conocimientos
sobre un tema en especifico no resolvera la problemdtica y mucho menos
dara las soluciones adecuadas a tales planteamientos.

Es necesario que las organizaciones publicas asi como privadas
continuamente implementen programas de capacitacion que respondan a las
necesidades que la sociedad actual demanda y que al mismo tiempo brinde las
ensefianzas necesarias para que cada trabajador realice sus labores de manera
mas eficiente con lo cual se beneficia tanto al trabajador como a la propia
empresa.

2.5. Principios de aprendizaje

Los principios de aprendizaje (llamados también principios pedagogicos)
constituyen las guias de los procesos por las que las personas aprenden de
manera mds efectiva.

Mientras mas se utilicen estos principios en el aprendizaje, mas
probabilidades habra de que la capacitacion resulte efectiva. Estos principios
son los de participacion, repeticion, relevancia, transferencia y
retroalimentacion segun los autores Werther y Davis.(27)

Participacion. El aprendizaje puede ser mas rapido y de efectos mas
duraderos cuando quien aprende puede participar en forma mas activa. La
participacion alienta al aprendiz y posiblemente permite que participen mas
de sus sentidos, lo cual refuerza el proceso.

Repeticién. Aunque no sea considerada muy entretenida, es posible que la
repeticion deje trazos mas o menos permanentes en la memoria. La mayor
parte de las personas aprende el alfabeto y las tablas de multiplicar mediante
técnicas de repeticion.

(27) Werther y Davis op. cit.
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Relevancia. El aprendizaje recibe gran impulso cuando el material que va a
estudiar tiene sentido e importancia para quien va a recibir la capacitacion,
Por ejemplo, los capacitadores usualmente explican el propésito general de
una labor o tarea, o de todo un puesto.

Transferencia. A mayor concordancia del programa de capacitacion con
las demandas del puesto corresponde mayor velocidad en el proceso de
dominar el puesto y las tareas que conlleva.

Retroalimentacion. La retroalimentacion proporciona a las personas que
aprendan informacion sobre su progreso. Contando con retroalimentacién los
aprendices bien motivados pueden ajustar su conducta, de manera que puedan
lograr la curva de aprendizaje mas rapida posible.

Antes de pasar revista a varios métodos de capacitacion y desarrollo, es
importante recordar que cualquiera de ellos puede utilizarse tanto para
capacitacion como para desarrollo, ai seleccionar una técnica en especial para
su uso en capacitacion debe de considerarse varios factores. Ninguna técnica
es siempre la mejor; el mejor método depende de:

*La efectividad respecto al costo.
*El contenido deseado del programa.
*La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta.
*Las preferencias y la capacidad de las personas que recibiran el curso.
*Las preferencias y la capacidad del capacitador.
*Los principios de aprendizaje a emplear.
La importancia de estos seis puntos depende de cada situacion. Por ejemplo,

la efectividad respecto al costo puede ser un factor de importancia secundaria
cuando se capacita a un piloto para maniobras de urgencia.
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Los autores Werther y Davis nos hacen referencia sobre los métodos de
capacitacion y desarrollo que a continuacidn se mencionan.(28)

*Instruccién directa sobre el puesto.

La instruccion directa sobre el puesto se imparte durante las horas de trabajo.
Se emplea basicamente para ensefiar a obreros y empleados a desempeiiar su
puesto actual. La instruccion es impartida por un capacitador, un supervisor o
un compaiiero de trabajo.

*Rotacion de puestos.

A fin de proporcionar a sus empleados experiencia en varios puestos,
algunas empresas alientan la rotacion del personal de una a otra funcién. Cada
movimiento de uno a otro puesto es normalmente precedido por una sesion de
instruccion directa. Ademas de proporcionar variedad en su labor diaria, esta
técnica ayuda a la organizacion en periodo de vacaciones, ausencias o
renuncias.

*Relacion experto aprendiz.

En las técnicas de capacitacion que utilizan una relacion entre un maestro y
un aprendiz se aprecian claras ventajas, en especial para el grupo de los
trabajadores calificados.

*Conferencias, videos y peliculas, audiovisuales y similares.

Las conferencias, la exhibicion de videos, peliculas, audiovisuales, etc.,
tienden a depender mas de la comunicacion y menos de la imitacion y la
participacion activa. Las conferencias permiten generalmente economia de
tiempo asi como de recursos; los otros métodos pueden requerir lapsos de
preparacion mas amplios y presupuestos mas considerables.

Los bajos niveles de participacion, retroalimentacion, transferencia, y

repeticion que estas técnicas demuestran pueden mejorar mucho cuando se
organizan mesas redondas y sesiones de discusion al terminar la exposicion.
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*Simulacion de condiciones reales.

A fin de evitar que la intruccion interfiera con las operaciones normales de la
organizacion, algunas empresas utilizan instalaciones que simulan las
condiciones de operacioén real.

Cuando se emplean estas técnicas, se preparan areas especiales, dotadas de
equipo similar al que se utiliza en el trabajo. Esta técnica permite
transferencia, repeticion y participacion notables, asi como la organizacion
significativa de materiales y retroalimentacion.

*Actuacion o sociodrama,

La técnica de actuacion o sociodrama obliga al capacitado a desempeiiar
diversas identidades esto es, que en una misma empresa una persona que
labora como chofer pueda actuar las actividades del encargado del almacén y
viceversa.

*Estudio de casos.

Mediante el estudio de una situacion especifica real o simulada, la persona
en capacitacion aprende sobre las acciones que es deseable emprender en
circunstancias andlogas. Para ello cuenta con las sugerencias de otras
personas asi como con las propias.

Ademas de aprender gracias al caso que se estudia, la persona puede
desarrollar habilidades de toma de decisiones. Cuando los casos estin bien
seleccionados, poseen relevancia y semejan las circunstancias diarias,
también hay cierta transferencia.

*Lectura, estudios individuales, instruccion programada.
Los materiales de instruccion para el aprendizaje individual resultan de gran

utilidad en circunstancias de dispersion geografica, por ejemplo, o de gran
dificultad para reunir un grupo de asistentes a un programa de capacitacion.

(28) Werther y Davis op. cit.
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Asimismo estas técnicas se emplean en casos en que el aprendizaje requiere
poca interaccion.

En esta modalidad se pueden incluir los cursos basados en lecturas,
grabaciones, fasciculos de instruccion programada y ciertos programas de
computadoras.

*Capacitacién en laboratorio (sensibilizacién).

La capacitacién en laboratorios constituye una modalidad de la capacitacion
en grupo.
Se emplea en primer lugar para desarrollar las habilidades interpersonales. Se
puede utilizar también para el desarrollo de conocimientos, habilidades y
conductas adecuadas para futuras responsabilidades laborales. Los
participantes se postulan como objetivo, el mejoramiento de sus habilidades
de relaciones humanas mediante la mejor comprension de si mismos y de las
otras personas.

2.6. Desarrollo de recursos humaneos.

El desarrollo a largo plazo de Recursos Humanos, diferente a la capacitacion
para un puesto especifico, va adquiriendo creciente importancia en opinién de
muchos otros departamentos de personal. Mediante el desarrollo de los
empleados actuales se reduce la dependencia respecto al mercado externo de
trabajo.

Si los empleados se desarrollan adecuadamente, es mas probable que las
vacantes identificadas mediante el plan de recursos humanos se puedan llevar
en el ambito interno. El desarrollo de los recursos humanos es un método
efectivo para enfrentar varios de los desafios que ponen a prueba la habilidad
de las organizaciones modernas.

2.7.  Evaluacién de la capacitacion y el desarrollo.
El proceso de capacitacion y desarrollo se constituye en un proceso de

cambio. Los empleados mediocres se transforman en trabajadores capaces y
probablemente los trabajadores actuales se desarrollan para cumplir nuevas
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responsabilidades. A fin de verificar el éxito del programa, los gerentes de
personal deben insistir en la evaluacion sistematica de su actividad.

Criterios de evaluacion.

“  Los criterios que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion
se basan en los resultados del proceso. Los capacitadores se interesan
especialmente en los resultados que se refieren a conocer”: (29).
“ 1. - Las reacciones de los capacitados al contenido del programa y al
proceso en general.

2. - Los conocimientos que se hayan adquirido mediante el proceso de
capacitacion,

3. - Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de
capacitacion.
4. - Los resultados o mejoras medibles para cada miembro de la

organizacion, como menor tasa de rotacion, de accidentes o de ausentismo.”

La evaluacion del desempefio constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento global del empleado. Constituye una funcion esencial que de una
u otra manera suele efectuarse en toda organizacion modema.

Cuando el desempefio es inferior a lo estipulado, el gerente debe emprender
una accion correctiva; de manera similar, el desempeiio que es satisfactorio o
que excede lo esperado debe ser alentado.

Las evaluaciones informales, basadas en el trabajo diario, son necesarias

pero insuficientes. Contando con un sistema formal y sistematico de
retroalimentacién, el departamento de personal puede identificar a los
empleados que cumplen o exceden lo esperado y a los que no lo hacen.

Cuando el incremento del desempeiio se considera desde el punto de vista de
un gerente, una evaluacion formal del desempeiio parece con frecuencia una
interrupcion innecesaria.

Un buen sistema de evaluacion puede también identificar problemas en el
sistema de informacion sobre recursos humanos. Las personas que se
desempefian de manera insuficiente pueden poner en evidencia procesos
equivocados o pobres de seleccion, orientacion y capacitacion.
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El desempeiio inferior al esperado puede indicar que el disefio del puesto o
los desafios externos no han sido considerados en todas sus facetas.

Por norma general el departamento de recursos humanos desarrolla
evaluaciones de desempeiio para los empleados de todos los departamentos.

Los estandares de desempeiio constituyen los parametros que permiten
mediciones mas objetivas. Para ser efectivos, deben guardar relacion estrecha
con los resultados que se desean de cada puesto. No pueden fijarse
abiertamente; por el contrario, se desprenden en forma directa del analisis de
puestos.

Por todo lo anterior podemos opinar que para tener una verdadera fuerza
laboral preparada en todos los ambitos, debemos de contar con personal

capacitado en todas aquellas areas en las cuales nos desempeiiamos
cotidianamente.

(29) Werther y Davis op. cit.
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CAPITULO Il

3.1 CALIDAD.

Hoy en dia hablar de calidad en las organizaciones es un tema de suma
importancia tanto dentro del ambito publico como del privado, ya que los
clientes buscan obtener la satisfaccion plena del bien o servicio que ofrece
cualquier organismo piiblico o privado.

Por ello es bien importante que e¢n este sentido el personal tenga las
habilidades y conozca bien las normas y practicas de calidad.

El término calidad representa un concepto muy complejo que se ha
convertido, universalmente, en uno de los mas atractivos para la teoria de la
administracion. Hoy, en el mundo de las empresas, se ha iniciado una
revolucion de la calidad. Aunque esta preocupacion por la calidad es muy
antigua. No existe una Gnica definicion de calidad. La calidad es una
apreciacion de que una cosa es mejor que otra, Va cambiando a lo largo de la
vida y cambia de una generaciéon a otra, ademds varia de acuerdo con las
diferentes facetas de la actividad humana.

Segtin el diccionario larousse define la calidad como “el conjunto de
cualidades de un bien o servicio que nos permite emitir un juicio de valor
acerca de ella”.(30)

El autor Deming define la calidad como, “una fabricacion rentable de un
producto que satisface la demanda de un mercado, es decir, es cumplir con los
requisitos y necesidades de los clientes estando pendientes de sus necesidades
futuras™.(31)

Feigenbaun define que la calidad es “adecuacion al uso que se divide en
dos direcciones, caracteristicas del producto que satisface las necesidades del
cliente y la ausencia de deficiencias”.(32)

(30) Diccionario Pequefio Larousse

(31) Deming W, Eduards “Calidad, productividad y competitividad™ Ed. Diaz de Santos
Madrid 1989.

(32) Definicién tomada en clase.
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Tanto los autores Joseph Juran como Deming difieren sobre la calidad, los
dos no estan de acuerdo en cuanto a la cantidad de cambios que requiere el
enfoque de la administracion para crear un sistema de calidad total. Deming
piensa que el enfoque de la calidad requiere toda una revolucion y ofrece una
filosofia para dirigir este gran cambio. Juran piensa que el cambio a la calidad
se puede dar de una manera muy parecida a otros cambios de la empresa; es
decir, usando el marco existente para las decisiones y acciones organizaciones.

El propdsito de calidad generalmente es cumplir el desarrollo constante de
los objetivos de una institucion, y mejorar los resultados del mismo, es
imprescindible adoptar una vision preventiva que genere la realizacién de
actividades en forma participativa con base en sistemas y procesos que
finalmente propicien una cultura de calidad total. (33)

La definicion de calidad es tan amplia que la podemos definir como diseiiar,
desarrollar, y manufacturar un producto que sea el mas til y siempre
satisfactorio para el consumidor, con el objeto de brindar siempre un servicio
excepcional.

A través de las investigaciones y experiencias, relacionadas con un estricto
trabajo en empresas que logran asegurar con éxito una calidad de servicio
infalible para su clientela, hay cinco elementos clave necesarios a cualquier
organizacion para tener una buena calidad de servicio, que a continuacién se
mencionan.

1. - “La atencion a la calidad”. Se trata, mediante este esfuerzo, de asegurarse
de que todo el mundo en la organizacion tiene una definicion comin y

compartida de la calidad de servicio.

2. - “La atencion al cliente”. Que la empresa debe asegurarse de que el cliente
es considerado en la organizacion como la prioridad numero uno.

3. - “La atencion al personal de contacto”. Se trata de ocuparse del personal
que esta en contacto con el cliente, a fin de que pueda servir al cliente de
forma amable y convivencial.

(33) A.F. Stoner y Freeman eduard R. Op. cit.
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4. -“La atencion de comunicacion”. Asegurarse de que el mensaje comunicado
a sus clientes esta de acuerdo con el nivel de calidad de servicio dado.

5. - “La atencion para cuestionar la calidad™. El modo de como los directivos
dirigen al personal y a los equipos en las tareas cotidianas.

Segiin el tratado de la calidad total del autor Vicent Laboucheix, definir el
nivel de calidad de servicio y explicarlo es importante para que el personal
sepa que hace con el cliente. Esto supone que cada persona tenga en la
empresa una definicion clara de lo que es la calidad de servicio y de como
comunicaria a los clientes. (34)

Los ingredientes basicos de “la atencion a la calidad de servicio” son:

“ Identificar cada segmento del mercado y sus necesidades respectivas, dicho

esto, segmentar a los mercados, a fin de elaborar un nivel apropiado de calidad
para el cliente en el segmento. Asi para un hospital o una clinica, el servicio
debe ser diferente en maternidad, en urgencias, en medicina preventiva, o en
enfermedades crénicas. Llevar al papel las exigencias y el saber hacer es vital
para definir claramente la calidad de servicio.”

3.2, Importancia de la calidad en las organizaciones.
La calidad como se ha mencionado anteriormente es satisfacer las

necesidades de los clientes, el que la organizacion trabaje con calidad hara que
la empresa obtenga mayores beneficios, ya que:

Reduce costos: Automaticamente los costos se reducen ya que la
organizacidon tendra menos reprocesos, con esto, las piezas que se desechaban,
ahora seran utilizadas, las personas que se encargaban de los reprocesos, ahora
se dedicaran a la produccion

(34) Laboucheix Vincent. “Tratado de Calidad Total > Ed. Limusa
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Bajan los precios. Esto es consecuencia de que una disminucion de
materiales utilizados en los reprocesos implicara un menor esfuerzo humano,
lo cual influird en el aumento de la productividad y la disminucion de los
precios.

Captura del mercado: Al ofrecer la organizacion calidad y precios menores
de los que ofrece la competencia dara como consecuencia que se posicionen
mejor del mercado.

Permanencia en el mercado: Deming nos menciona el ciclo de la calidad
también se le conoce como la reaccion en cadena de la calidad, ya que la
organizacién trabaja con calidad, se convertira en una organizacion
productiva, como consecuencia de todo esto la empresa crecerd y generara
mas empleos, cumpliendo con los objetivos que se propone una organizacion.

La calidad no es exclusiva de una organizacion o empresa, ya que esta se da
en todas las organizaciones ya sea esta del sector publico y privado, dentro del
sector publico podemos mencionar que el sector salud es una de las areas en
las que la calidad juega un papel muy importante puesto que estas aplican
normas y requerimientos expresadas en las normas ISO 9000, las cuales
indican que hay dos tipos de normas las obligatorias y las voluntarias, los
hospitales como entidades independientes y auténomos deben de aplicar estas
normas y por lo tanto asegurar la calidad de los servicios que presta al pablico
en general. Es importante la calidad en unidades hospitalarias ya que su
propésito es asegurar que las instituciones tengan todo lo necesario para que la
atencion médica sea del nivel que el derechohabiente desea.

<Que es la calidad en unidades hospitalarias?

Es cumplir con EXCELENCIA (y en lo posible “superar”) las expectativas
que tienen los derechohabientes. Que todo servicio, toda actividad y toda
relacién humana se haga con el mas alto sentido de calidad productividad y
excelencia. (Productividad primero... calidad siempre.) (35).

(35) Ruelas Enrique Articulo: Calidad Total en el Sector Salud, conceptos e historia.
Contacto de unién empresarial, la revista de la calidad.
Noviembre de 1996 afio 7 no. 72.
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3.3. Objetivo de la calidad

El objetivo principal de la calidad es lograr la satisfacciéon del cliente
mediante el ofrecimiento de la empresa de un servicio o un producto que
satisfaga sus necesidades, otro de los objetivos de la empresa con la calidad es
que la organizacion sea mas productiva con el propdsito de obtener mayores
utilidades.

Es importante que los integrantes de la empresa se comprometa para lograr
este objetivo, que se cubran las necesidades de los clientes y que se ofrezca un
buen servicio. Para que esto se pueda lograr la lealtad de los clientes para con
la organizacion y como consecuencia de esto la organizacion se beneficia con
la mejora de la calidad.

3.4. Teorias de calidad.

Existen varias teorias y métodos para implantar programas de la calidad en
una organizacion, a continuacion mencionaremos algunas de las teorias y sus
principales exponentes.

Deming.

* Este estadigrafo industrial, fue enviado a Japon en 1949 después de la
segunda guerra mundial, es en este periodo cuando ensefia a los japoneses su
concepto de la productividad y desarrolla su teoria de calidad.

Segiin Deming la mejora de la calidad repercute en una mejora en la
productividad, esto crea una baja en costos, errores, reprocesos y en general
una optimizacion de los recursos.”(36).

Los factores que forman parte del proceso de calidad segin Deming son:

. -Personal.

. -Clientes.

. -Proveedores.

. -Comunidad.

. -Inversionistas.

VbR W -

(36) Deming W. Eduards op. cit.
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Personal.

Para implementar la calidad, se requiere que el personal este motivado para
involucrarse en la deteccion y correccion de defectos en los procesos de la
organizacion, logrando con ello una libre comunicacion de ideas y un clima de
seguridad para lograr trabajo en equipo.

Clientes.

Reconocer que el cliente es un valioso proveedor de bajo costo, comprender
cuales son sus necesidades y asi forjar relaciones a largo plazo.

Proveedores.

Los proveedores deben de ser tomados en cuenta como parte de la
organizacion y de la calidad de la misma, se debe de tener una relacion de
confianza con ellos y exigir que se cumplan con la calidad requerida.

Comunidad.

Conocimiento de reglamentos y leyes para generar una influencia positiva
en la comunidad, mostrando siempre un trato profesional.

Inversionistas.

Es obligatoria la mejora constante de la calidad y la posicion competitiva, asi
como ofrecer ganancias razonables a los accionistas.

Metodologia.

Segun el enfoque Deming, el objetivo de la organizacion es la mejora en la
calidad de sus productos o servicios a fin de satisfacer las necesidades de los

clientes, para esto se requiere de la integraciéon y cooperacién de todos los
elementos de la empresa.
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Para cumplir con estos requisitos, Deming propone un sistema de catorce
puntos.

1. - Ser constantes en la mejora del producto o servicio.

2. -Adoptar la filosofia de “conciencia de la calidad”. Los directivos deben ser
conscientes del cambio, afrontar la responsabilidad y utilizar el liderazgo
como guia.

3. - Suprimir la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad.

4. - Acabar con la practica de hacer negocios sobre el precio. En lugar de ello
minimizar el costo total.

S. - Mejorar siempre y constantemente el sistema de produccion y servicio.

6. - Instituir la formacion en el trabajo.

7. -Implantar el liderazgo.

8. - Desechar el miedo, para lograr mayor eficiencia en el trabajo.

9. - Derribar barreras entre las dependencias.

10. - Eliminar los carteles o eslogans que busquen aumentar la productividad
sin ofrecer métodos para lograrlo.

11. - Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por liderazgo.

12. - Eliminar las barreras que impidan al empleado sentirse orgulloso de su
trabajo. '

13. - Implantar un programa de educacion y automejora.

14. -Involucrar a todo el personal de la organizacion para conseguir la
transformacion. (37)

A parte de lo anterior, Deming recomienda el uso de la estadistica como
herramienta de medicion, y nos dice que la administracion es responsable del
80% de los problemas mientras que los operarios son responsables del 20% de
estos.

Juran.

Joseph Juran, gerente de calidad en la Western Electronic Company; Instruyo
a los gerentes en el Japon sobre la importancia de la productividad en 1954.

Basado en un diagrama de procesos entrada-salida, la salida (producto) se
convierte en entrada (insumo) de la siguiente etapa, el diagrama que se maneja
para cualquier actividad es Cliente-Procesador-Proveedor.

(37) Deming W. Eduards op. cit.
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La calidad es consecuencia de las siguientes etapas.

*Planeacion de la calidad.
*Control de la calidad.
*Mejora de la calidad.

Metodologia.

La “Gestion de Calidad para toda la Empresa” propuesta por Juran se
desarrolla aplicando las siguientes etapas:

1. - Crear un comité de calidad.

2. - Crear politicas de calidad.

3. - Establecimiento de objetivos estratégicos de calidad.
4. - Planeacion para cumplir con los objetivos.

5. - Proveer los recursos necesarios.

6. - Establecer controles para la evaluacion.

7. - Establecimientos de auditorias de calidad.

8. - Desarrollar un formato especifico para informes.

Los principales aspectos de la calidad son los técnicos y los humanos, los
problemas de calidad vienen generalmente por la mala administracién y es
recomendado el control estadistico en los procesos de produccién.

Crosby.

Phillip B. Crosby estadounidense nacido en 1926, director de calidad, es el
creador del concepto de cero defectos en los afios sesenta y dice.

*“ Todo trabajo es un proceso, no debe ser considerado como algo aislado,
sino parte de una cadena interrelacionada de los siguientes puntos”(38)

*Proveedor y los insumos que proporciona.

*Proceso que es realizado por cada persona.
*Clientes o personas que reciben el producto o servicio.

(38) Thompson Philip Crosby “Circulos de Calidad: como hacer que funcionen. Ed.
Norma, Colombia 1984,
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Para Crosby la calidad se define como “cumplir con los requisitos”, por lo
tanto el cumplimiento de su norma de cero defectos se traduce en el
cumplimiento de los requisitos establecidos.(39)

Estos son los pasos que establece Crosby, para la implantacién del proceso
para el Mejoramiento de la calidad.

. - Compromiso de la direccion.

. - Equipo para el mejoramiento de la calidad.
. - Medicion.

. -Costo de la calidad.

. - Conciencia de la calidad.

. - Accion correctiva.

. - Planeacion del dia cero defectos.

. - Educacion personal.

. - Fijacion de metas.

10. - Eliminacion de las causas de error.
11. - Reconocimiento.

12. - Consejos de calidad.

13. - Repeticion del proceso.

VO~ AWUNDWN —

La calidad significa el cumplimiento de los requisitos, la prevencion es la
base de la calidad, el estindar es cero defectos y la calidad es responsabilidad
de la direccion.

Ishikawa.

“ Kaoru Ishikawa es un Quimico Japonés de la Universidad de Tokio y es el
creador de los circulos de calidad en 1960.

El control de calidad es el desarrollo, disefio, manufactura y mantenimiento
de un producto de calidad que sea econémico, itil y satisfactorio para el
consumidor.

(39) Thompson Philip Crosby “Circulos de Calidad: como hacer que funcionen. op. cit.
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Para lograr estos estandares es necesario que todo el personal de la empresa
participe en el control de calidad, de esta forma se llega al control total de
calidad.” (40)

En cuanto a los Circulos de Calidad, son un pequefio grupo de trabajo que se
reinen para discutir problemas de la organizacion y brindan posibles
soluciones. Son una forma de involucrar al personal en el control total de
calidad, estos son los pasos que recomienda Ishikawa para formar los equipos
de trabajo.

1. - Escoger un tema.

2. - Mencionar él porque sé€ eligié ese tema.

3. - Evaluar la situacion actual.

. - Investigar las causas.

. - Establecer medidas correctivas y ponerlas en accion.
. - Evaluar resultados.

. - Estandarizar y prevenir repeticion de errores.

. - Repasar y reconsiderar los problemas restantes.

9. - Planear para el futuro.

XN a

El control requiere de métodos estadisticos, que nos ayuden a medir las
variables que se estan utilizando, las herramientas mas utilizadas son:
Diagramas de Pareto, diagramas de causa-efecto, estratificacion, hojas de
verificacion, histograma, diagrama de dispersion, graficas y cuadros de
control.

Metodologia.

Para conseguir el control de calidad Ishikawa propone los siguientes pasos:
Planear.

* Determinar metas y objetivos.

*Determinar métodos para alcanzarlos.

(40)Ishikawa Kauru. ;Que es el control total de la Calidad?. op. cit.
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Hacer.

*Proporcionar educacion y capacitacion.
*Realizar el trabajo.

Verificar.

*Constatar los efectos de la realizacion.
*Emprender las acciones apropiadas.

Se considera a la calidad como lo que debe hacerse, dandole a la educacion
un valor mayor, al considerarse como parte fundamental de la calidad
personal.

3.5. Los Circulos de Calidad.

“ Los circulos de calidad pueden desempeiiar un papel muy importante
dentro de la presentacion total del aseguramiento de la calidad y debe
insistirse en que los circulos son una parte y solo una parte del programa total
de aseguramiento de la calidad. Los circulos no se deben considerar como un
fin en si mismos sino como un medio para llegar a un fin”.(41)

“Los circulos de calidad son un grupo de cuatro a doce personas que
desempeifian papeles similares y que provienen de la misma area de trabajo.
Estas personas se retinen voluntariamente y en forma peridgdica para identificar
y analizar problemas y elaborar soluciones para los mismos. Después estas
soluciones se presentan a la administracién para su evaluacién y aprobacion.
Con frecuencia €l circula es responsable tanto de su aplicaciéon como de su
efectividad”. Esta definicion es tomada de los apuntes tomados de la
clase.(42)

Pero para implantar circulos de calidad debemos de tomar en cuenta las
siguientes consideraciones las cuales son:

(41) Apuntes citados en clase
(42) Definicién de los circulos de calidad tomados en clase de calidad.
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1. - Motivos para introducir un programa de circulos de calidad.
Suponer que un producto cumple todas las caracteristicas de satisfaccion
del cliente no es motivo para entrar en un programa de circulos de calidad.
2. - Costos relacionados. Establecer un programa de circulos de calidad con
minimo dinero.
3. - Métodos de establecer el programa de los circulos.
4. - Educar a la administracion y a los empleados en la comprension de este
tipo de programa y de los beneficios que sé obtendran,
5. -La aceptacion del empleado.
6. -El entrenamiento.
7. - La estructura organizacional para los circulos
8. - La puesta en practica.
9. - Los métodos para evaluar la efectividad.

Hay muchos motivos por los cuales se introducen los circulos de calidad;
generalmente las mas aceptadas son las mejorias en:

La calidad del producto o servicio.
La satisfaccion del empleado.

La comunicacion

La efectividad del empleado.

La competitividad de la compaiiia.

Por consiguiente a cada organizacion le corresponde establecer con firmeza
los motivos para poner en prictica el programa y el razonamiento para ello es
preciso informarlo al personal para que los circulos de calidad logren algin
éxito. Por tanto, es muy importante que antes de emprender alguna accion se
consulte a los empleados.

3.6. Propdsitos de los circulos de calidad.

*Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa.
*Lograr que el lugar de trabajo sea comodo y rico en contenido.
* Aprovecha y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo.

Para lograr esto se requiere que la empresa apoye al personal para que se
sienta con la confianza necesaria para tomar un rol activo en las decisiones de
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la organizacion, aparte de la estructura necesaria para realizar los cambios
pertinentes.

Se requiere que cada una de las personas que laboren en la empresa tenga
definido el concepto de calidad, trabajando cada uno bajo el concepto de cero
defectos para asegurar que el proceso productivo de principio a fin, ofrezca al
cliente un producto o servicio de calidad total.

3.7. Principios y condiciones de los circulos de calidad.

1) El reconocimiento a todos los niveles de que nadie conoce mejor una tarea,
un trabajo o un proceso que aquel que lo realiza continuamente.

2) El respecto al individuo, a su inteligencia y libertad.

3) Las capacidades individuales a través del trabajo en grupo.

4) La referencia a temas relacionados con el trabajo.

3.8. Objetivo y Mision de los Circulos de Calidad.

A lo largo de este capitulo, hemos visto algunos de los principales autores de
las teorias de la calidad, y en forma general las teorias de que cada uno de
ellos proponen la aplicacion y manejo de la calidad en las organizaciones, en
apoyo a esto podemos decir que los objetivos que persiguen las diferentes
teorias son coincidentes.

Las teorias de calidad hablan en menor y mayor medida en aumentar la
eficiencia de los siguientes componentes.
*Procesos. Busca la reduccion de los errores al minimo, manteniendo una
revision constante de los mismos.
*Recursos humanos. Propone la educaciéon y motivacion constante del
personal, es necesario para lograr para lograr que las personas se involucren
fomentando la calidad en la organizacion.
*Producto y/o servicio. Conocer las necesidades del cliente, para poder
brindarle el producto o servicio que necesita.

Para lograr la calidad se requiere de grandes cambios, tanto fisicos como
mentales, la calidad debe ser aplicada en los mas altos niveles administrativos
para extenderse por toda la organizacion, requiere del involucramiento de todo
el personal.
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La calidad no es un proceso estatico, varia en cuanto a la forma y el tiempo,
esto no quiere decir que la definicion cambie, lo que cambia son las
caracteristicas del producto que son consideradas de calidad.

3.8.1. Objetivos de los circulos de calidad.

“*Proporcionar un ambiente de colaboracion y apoyo reciproco a favor del
mejoramiento de los procesos de operacion y de administracion.

*Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.
*Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.
*Motivar, crear conciencia y orgullo del trabajo bien hecho.

*Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar acciones
para mejorar la calidad.

*Proporcionar una mejor comunicacion entre el personal, los directivos y
encargados de area

*Dar a conocer los avances y obsticulos a vencer para lograr una mejora
constante.”(43)

3.8.2.Misién de los circulos de calidad en unidades hospitalarias.
*Contribuir a la mejora y desarrotlo de la institucion.

*Respetar el lado humano de los servidores de la institucion e identificar un
ambiente agradable de trabajo y de realizacion del personal.

*Fomentar la participacion y el talento de los profesionales de la salud para el
mejoramiento continuo de las areas de la institucion.

(43) Apuntes Tomados en la clase.
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CAPITULO IV

4.1. Concepto ¢ importancia de la seguridad social.

El concepto de seguridad social en los paises, es una fuente de superacion,
donde es posible establecer relativamente facil, un sistema institucional, que
permita la evaluacion del termino y de su aplicacion en forma paulatina y
programada.

La seguridad social, es generalmente, un elemento institucional o sea de
caracter general, o por lo menos se le considera implicito en la organizacion
del Estado, con caracter evolutivo y dinamico al que tiene derecho, mas que el
ciudadano el ser humano.

La seguridad social en México, ha sido uno de los mejores medios para llevar
a cabo los objetivos de politica social y econdémica del gobierno y satisfacer
las legitimas demandas de la poblacion. El Instituto Mexicano del Seguro
Social se ha destacado por los grandes beneficios proporcionados a los
trabajadores, sus familias y las empresas, asi como la promocion de la salud y
el bienestar de la sociedad. El Instituto ha sido un elemento redistribuidor del
ingreso, expresion de solidaridad social y baluarte autentico de la equidad y 1a
estabilidad de nuestro pais. Desde su creacion en 1944 su capacidad de brindar
proteccion y certidumbre a quedado de manifiesto contribuyendo
notablemente al desarrolio de nuestra nacion.

La legislacion vigente establece que la seguridad social tiene por finalidad
garantizar el derecho a la salud, la asistencia médica, la protecciéon de los
medios de subsistencia y los servicios sociales necesarios para el bienestar
individual y colectivo. Para lograr tales propositos establecidos el Instituto
cuenta con cuatro ramos de aseguramiento: invalidez, vejez, cesantia en edad
avanzada y muerte; riesgos de trabajo; enfermedades y maternidad; asi como
guarderias.

El LM.S.S. es patrimonio y orgullo del pueblo mexicano. Sus logros a 58

afios de su fundacion asi lo manifiestan. Hoy en dia, da cobertura a 37
millones de mexicanos cuenta con una infraestructura superior a 1,700
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unidades médicas, cubre 1,500,000 pensiones mensualmente, asisten a sus
guarderias cerca de 61,000 nifios, asisten a sus unidades medicas diariamente
700,000 personas y nace en ellas uno de cada tres mexicanos.

Por el contrario se debe reconocer que a pesar de los logros antes
mencionados hay limitaciones en los recursos de todo tipo y es indispensable
corregir deficiencias, para que la seguridad social sea de calidad, en mayor
medida, la via por la cual avancemos hacia la eficiencia plena de los derechos
sociales.

La misién del Instituto es la de brindar la atencién requerida por la poblacion
y una mejor calidad de vida a los derecho habientes para contribuir de manera
mas efectiva al desarrollo nacional, a la generaciéon del ahorro interno y al
crecimiento del empleo.

“Segun el articulo 2 de la nueva ley del Seguro Social nos dice que: La
Seguridad Social tiene por finalidad garantizar el derecho a la salud, la
asistencia médica, la proteccion de los medios de subsistencia y los servicios
sociales necesarios para el bienestar individual y colectivo, asi como el
otorgamiento de una pension garantizada por el estado.”

“Asi mismo el articulo 5 de la nueva ley del Seguro Social nos dice que. La
organizaciéon y administracion del mismo, estidn a cargo de un organismo
publico descentralizado con personalidad y patrimonio propios, denominado
Instituto Mexicano del Seguro Social, el cual tiene el caracter de organismo
fiscal auténomo.” (44)

La importancia que revisten los problemas demograficos y econémicos, ha
superado la época de las soluciones aisladas, parciales e incongruentes que
demandan una atencion general completa y de calidad, donde sea posible que
el Estado realice estas tareas con los esfuerzos de todos y cada uno

Para conseguir la superacion cualitativa y cuantitativa de la poblacion; se
requiere entre otras cosas de dos condiciones bdsicas:

(44) Nueva Ley del Seguro Social, Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 21 de
diciembre de 1995, Reformada por Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion
el 21 de Noviembre de 1996.
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a). - Elevar al maximo el indice de salud en el pais.
b). - Garantizar un bienestar econéomico al pueblo, que le permita satisfacer
cuando menos las necesidades fundamentales de cada familia.

Las metas fundamentales del Seguro Social son:
a). - Prevenir la pérdida prematura de la capacidad de trabajo.
b). - Censar o atenuar la incapacidad de trabajo, ya sea suministrando al
trabajador los medios de subsistencia o rehabilitindolo para que vuelva a su
actividad.
c). - Compensar mediante el otorgamiento de prestaciones, el perjuicio
economico resultante de la interrupcion de su actividad.

4.1.1.Sector Salud.
En el Mundo.

Desde épocas muy antiguas la seguridad social ya habia tenido diversas
manifestaciones sin embargo en la Alemania a fines del siglo XIX es donde
obtiene relevancia por primera vez pues el canciller Otto Von Bismarck quien
dicta las primeras leyes de seguridad social.

*Ley del seguro de enfermedades (En 1883).
*Ley de seguro de accidentes de trabajo (En 1884).
*Ley del seguro obligatorio de invalidez y vejez (En 1889).

En general en Europa.

Integrandose asi el codigo del seguro social en 1911 este sistema de
servicios sociales se implanto después en Inglaterra y para 1914 se hizo
extensivo en todos los paises europeos.

En Meéxico.

En México después de la revolucion de 1910 la convencion revolucionaria

proclama un plan basico de reformas y politicas sociales para la clase laboral

posteriormente la constitucion de 1917 reconoce y proclama los derechos
sociales de los trabajadores. La seguridad social abarca a todos los integrantes
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de una sociedad y otorga proteccion contra todas las eventualidades, por lo
que la seguridad social significa, garantizar a toda la sociedad el derecho
humano a la salud, la asistencia médica, la proteccion de los medios de
subsistencia y los servicios sociales por consiguiente, el seguro social existe
cuando el estado reconoce como funcién propia, la proteccion de
determinados riesgos a los que esta sujeta la generalidad de la poblacién. En
1942 el congreso de la union aprueba la iniciativa de ley del seguro social
después de varios proyectos, la ley del seguro social se publica y entra en
vigor el 19 de enero de 1943.

“

El Instituto Mexicano del Seguro Social inicia su funcionamiento
formalmente el 1 de enero de 1944 encargiandose de organizar y administrar al
seguro social que es el instrumento basico de la seguridad social, establecido
como un servicio publico de caracter nacional la seguridad social son acciones
que realiza el Estado para prevenir y proteger a los integrantes frente a hechos
bioldgicos y sociales que afectan o modifican significativamente su situacion.”

“ El instituto tuvo su origen como realidad nacional de incuestionable
importancia al ser constitucion por el ordenamiento juridico especifica “La
Ley del Seguro Social” que fue declarada de interés publico en 1929.”(45)

Hechos Biolégicos.

*Enfermedades.
*Maternidad.
*Nacimientos.
*Vejez.
*Muerte.

Hechos Sociales.
*Matrimonio.
*Invalidez.
*QOrfandad.
*Cesantia.
*Otros.

(45) Nueva ley del Seguro Social, op. cit.
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“ Conforme a lo dispuesto en la ley del Seguro Social cubre con las
contingencias y proporciona los servicios mediante prestaciones en especie y
en dinero a través de 2 regimenes, Obligatorio y Voluntario”.(46)

Seguro Social.

-Prestaciones en especie y en dinero.
-Régimen Obligatorio -Régimen Voluntario.

De conformidad con la ley del seguro social, el instituto mexicano del seguro
social tiene las siguientes atribuciones:

“ Segun el articulo 251 de la nueva ley del seguro social tiene las facultades y
atribuciones siguientes”:

1. -Administrar. los seguros de riesgo de trabajo, enfermedades y maternidad,
invalidez y vida, guarderias y prestaciones sociales, salud para la familia y
adicionales, que integran al Seguro Social y prestar los servicios de beneficio
colectivo que seiiala esta ley.

I1.- Satisfacer las prestaciones que se establecen en esta ley.
I11.-Invertir sus fondos de acuerdo con las disposiciones de esta ley.
IV.-Realizar toda clase de actos juridicos necesarios para cumplir con sus
fines, asi como aquellos que fueren necesarios para la administracion de las
finanzas institucionales.
V.- Adquirir bienes muebles e inmuebles, para los fines que le son propios.
VI1.-Establecer clinicas, hospitales, guarderias infantiles, farmacias, centros de
convalecencia y vacacionales, velatorios, asi como centros de capacitacion,
deportivos, de seguridad social para el bienestar familiar y demads
establecimientos para el cumplimiento de los fines que le son propios, sin
sujetarse a las condiciones saivo las sanitarias, que fijen las leyes y
reglamentos respectivos para empresas privadas, con actividades similares

(46) Nueva Ley del Seguro Social op. cit.
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4.2.Concepto y clasificacion de las unidades de servicio médico.

Una unidad de servicio médico, es aquel establecimiento cuya funcién es
atender y alojar a los pacientes que requieren o no ser encamados.

Podemos definir un servicio médico como. Un producto intangible que no
se toca, no se coge, no se experimenta antes de su uso pero permite
satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y
necesidades de los derecho habientes.

El reglamento para hospitales en el Distrito Federal y territorios Federales
dice”: El hospital, es todo establecimiento oficial descentralizado o particular,
que tenga como finalidad primordial, la atencién de enfermos que internan
para su diagnostico y tratamiento”.

En el Instituto Mexicano del Seguro Social, el ejercicio de la medicina
general, esta a cargo de médicos familiares, cuya funcién principal, es la
brindar atencién a los pacientes dentro de un nivel técnico y humano, factores
que son determinantes en la medicina institucional.

4.2.1. Organizacion del Hospital general regional.

La organizacion, en la actualidad desempeiia un papel importante en la vida
y futuro de toda empresa, ya sea esta, publica como privada; gracias a ella, es
posible conocer las relaciones que existen entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos humanos, materiales y técnicos.

La organizacién como el segundo elemento del proceso administrativo,
constituye el elemento final del aspecto tedrico, ya que recolecta,
complementa y conduce hasta sus ultimos detalles, todo aquello que la
planeacion ha sefialado referente a como debe ser una empresa.

A continuacion, me permito transcribir el concepto acerca de la organizacion
del autor George R. Terry. Organizar, es el arreglo de las funciones que se
estiman necesarias para lograr un objetivo, y una indicacién de la autoridad y
la responsabilidad asignadas a las personas que tienen a su cargo la ejecucion
de las funciones respectivas.(47)

(47) Terry George y Franklin Stephan. op. cit.
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Organizacion Hospitalaria.

A continuacién, me permito presentar un resumen de las unidades de
servicio médico, asi como el tipo de cada una de ellas.

Unidades Médicas.

Centros Médicos.

Hospitales Generales de Zona.

Clinicas Hospitales tipo — 1 (Regionales).
Clinicas Hospitales tipo — 2 (de Zona).
Clinicas “A”:

Clinicas “B”.

Centros Médicos Regionales.

4.2.2. Hospital General Regional.

Con el propésito de tener mayor informacién mencionaremos sus principales
caracteristicas.

*“ El Hospital General Regional, es la unidad de servicios médicos que tiene
como finalidad, proporcionar oportunamente a los derechohabientes, las
prestaciones médicas, de acuerdo con las necesidades especificas de cada
caso.” (48)

Su localizacion es en areas urbanas, atiende a poblacion entre 45,000 y
145,000, derecho habientes de adscripcion de zona.

Es una unidad de adscripcién y concentracion.
Atiende a pacientes adscriptos a la propia unidad y de otras comprendidas en
una circunscripcion territorial determinada que es su area de influencia, en las
que estin comprendidas las unidades médicas de menor nivel a las que sirve
de apoyo directo e indirecto.

(48) lastituto Mexicano del Seguro Social, (Nuevos Rumbos Seguridad Social en
México).1998
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Envia enfermos a cabeceras de zona y centros médicos para estudios y
tratamientos que lo ameriten. Los servicios de especialidades que comprende,
varian de acuerdo con el apoyo de otras unidades, pero habitualmente tiene
mas de doce especialidades.

-El servicio de urgencias funciona permanentemente.

-Tiene servicio dental.

-Realiza programas médico preventivos de acuerdo a su nivel de operacion.
-Tiene medicina de trabajo.

-Desarrolla labores de ensefianza e investigacion.

-Cuenta con servicio de anatomia patoldgica coordinado con otras unidades
segun distancias y vias de comunicacion.

-Tiene servicio de medicina fisica y rehabilitacion.

-Cuenta con 360 camas de las cuales 300 son para personas adultas y 60 son
para pediatria.

El ejercicio de la medicina en sus aspectos individual, colectivo e
institucional, se concibe como un conjunto de acciones coordinadas dentro de
un sistema cuyo ejemplo lo constituyen las actividades medico preventivas,
curativas y de rehabilitacion de la poblacion

Las unidades de atencion médica enfocan su accién no solamente a los
aspectos curativos de la medicina, sino que ademas constituyen la base de la
operacion y del desarrollo de las actividades de la medicina preventiva, es el
amplio sentido humano que muestran y su proyeccioén a la comunidad, mismas
que se impulsan con el desarrollo de los programas basicos de salud.

Asi pues, las unidades médicas del LMS.S., han sido clasificadas de acuerdo
al nivel de operacion asignado, que permitan resolver adecuadamente los
diferentes problemas que se presentan en la poblacion derechohabiente

Concluyendo considero que: “Organizar es la funcién que contesta a la
pregunta ;Como se va a hacer?, Estd funcién, consiste en establecer las
funciones jerarquicas, responsabilidades y autoridad del personal que permita
asegurar los propésitos establecidos de antemano en la empresa.
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4.2.3. Organizacion de una unidad de servicios médicos hospitalaria.

En una unidad de servicios médicos la estructura funcional que se tiene, esta
dividida en unidades independientes y relativamente pequeiias con una
descentralizacion apropiada a sus necesidades, donde es posible que; El
Director y el Administrador tomen decisiones y las hagan cumplir, ya que, la
cantidad y trascendencia de las labores administrativas, asi lo exigen para un
control eficiente de las tareas basicas, tales como, servicios médicos,
investigacion y servicios administrativos.

A continuacion me permito presentar el organigrama de una unidad de
servicios médicos.

4.2.4.0rganlgrama de un hospital del Seguro Social.
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*central de equipos y esterilizacion.

Para que un organismo, cumpla con el uso de los recursos de una instituciéon
debe, evaluar independientemente las politicas, planes, controles y
procedimientos de una entidad institucional con el objeto de localizar los
campos que necesitan mejorarse y formular recomendaciones para el logro de
esas mejoras, como es la revision objetiva metédica y completa, de la
satisfaccion de los objetivos institucionales, con base a los niveles jerarquicos
de la institucion en cuanto a su estructura, y la participacién individual de los
integrantes del organismo.

4.3. Deteccion de necesidades.
Caso Prictico

En un estudio realizado al Hospital General Regional #72 perteneciente al
area de Tlalnepantla se detecté que el derechohabiente tiene quejas de la
atencion del servicio de urgencias, estas quejas en su mayoria son referentes a
la falta de atencion oportuna por falta del personal en general y la falta de
medicamentos en el hospital.

Como complemento al estudio realizado en el Hospital General Regional #
72 se llevo a cabo otra investigacion practica, donde se requirié manejar tres
niveles de informacion de acuerdo a las inconformidades del servicio los
cuales son:

I.- El primer nivel fue el manejo de los elementos tedricos y conceptuales
referentes a aspectos generales como la falta de servicios médicos dirigida
hacia una poblacién de mayores necesidades y a la falta de la capacidad
instalada por saturacion de pacientes.

I1.- E! segundo nivel consistio en analizar y detectar oportunamente las
desviaciones y fallas de las funciones en general proveniente de diversas
fuentes por ejemplo, la observacion directa del servicio, informes publicados
en revistas y periodicos, el propio buzén de quejas y encuestas realizadas por
el hospital.
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IIL.- El tercer nivel implica el manejo de informacion de quejas en forma
directa, obtenida bajo un acercamiento de casos reales siendo este la
problematica que sufren los derechohabientes en el servicio de urgencias, por
el hecho de no contar con personal capacitado, programas de calidad de
acuerdo a la atencion del servicio que presta, y de los recursos con los que
cuenta la institucion, en donde les permita detectar oportunamente
desviaciones, fallas y la forma de operar los recursos de la institucion.

4.3.1. La atencion al derechohabiente.

Problemitica del 1.M.S.S: Uno de los problemas del .M.S.S. en general es
que no se da un servicio adecuado, segiin previa investigacion, entendiendo
esto como la atencién integral al derechohabiente, ya que la prestacion del
servicio, como un derecho del trabajador se encuentra fundamentado en la ley
general de salud, ley federal de trabajo, y la propia ley del seguro social. E{
hospital general regional # 72 tiene varias funciones una de ellas es el de crear
una cultura de salud del derechohabiente, la mejora continua del hospital en
todos sus niveles con el fin de lograr un cambio trascendental de actitud de sus
trabajadores y de esa forma lograr la satisfaccién de las expectativas del
usuario y del propio LM.S.S. generando mas productividad al hacer mejor uso
de los recursos.

Para poder llevar a cabo dentro del Hospital General Regional # 72 los
propositos mencionados, se requiere un compromiso de todos y cada uno de
las personas que laboran en la unidad para implementarlo y asi lograr mayor
calidad en el servicio prestado.

Excelencia y Calidad en los servicios del I.M..S.S.
4.3.2. El derechohabiente del 1.M.S.S.
“ El derechohabiente no es una interrupcion a nuestro trabajo es el propésito.”
* El derechohabiente es parte de nuestro trabajo no es un extrafio.”
“ El derechohabiente es una persona que viene a nosotros, confiando en

nuestro eficiente trabajo.”
“ El derechohabiente merece la mas cortés atencion, en todo momento.” (49)

(49) Instituto Mexicano del Seguro Social (Nuevos Rumbos Seguridad Social en México).
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4.3.3. Como maneja el I.LM.S.S. las expectativas de sus derechohabientes.

1. -Trata de comprender y manejar correctamente las expectativas de sus
derechohabientes.

2. -Se preocupa de crear expectativas que SI se puedan cumplir.

3. -Se mantiene alerta sobre lo que ocurre en el medio ambiente y como puede
afectar a la comunidad.

4. -Se relaciona constantemente con sus derechohabientes con el fin de
mantenerlos comunicados sobre lo que sucede.

5. -Su énfasis esta en cumplir lo prometido, con los recursos disponibles.

4.3.4. Resultados Institucionales.

*Todo el personal de la institucion trabaja por un fin comin. (Nuestro objetivo
I.M.S.S)).

*Todos conocen y asumen sus responsabilidades.

*Lograr el mejoramiento de los niveles de comunicacion tanto dentro de la
Institucion asi como con ios derechohabientes.

*Optimizar la utilizacion de los recursos al identificar necesidades y
estrategias de manera mas rapida.

*Mejoria en las relaciones interpersonales entre los miembros del servicio y
un incremento en su motivacion hacia el trabajo, la cual redunda seguramente
en una actitud mas favorable hacia al derechohabiente.

*Satisfaccion de nuestro personal y derechohabientes.

*Mejoria en la calidad de la atencion prestada.

*Utilizacion de los recursos de la mejor manera posible en el beneficio de la
salud del derechohabiente.

*Lograr que el personal del IMSS fije su atencién en un significado operativo
el concepto de CALIDAD Y EXCELENCIA.

*Identificar oportunamente situaciones que ponen en riesgo la atencion del
derechohabiente, personal e institucion.

*Producir el beneficio esperado por nuestra sociedad y como consecuencia por
nuestro pais.(50)

(50) Instituto Mexicano del Seguro Social (Nuevos Rumbos Seguridad Social en México).
op. cit.



4.4. Situacion Base del caso practico.

En la actualidad el Hospital General Regional # 72. Se encuentra con
problemas debido a que los jefes de servicio no saben dirigir eficientemente al
personal en general solo ordenan no toman en cuenta opiniones. Esto ocasiona
que el trabajador se sienta limitado en la participacion de la toma de
decisiones de su drea, lo cual orilla a que el trabajador se sienta
menospreciado y no desempeiie sus labores en forma satisfactoria, porque
piensa que no es tomado en cuenta con lo cual su rendimiento no es el
esperado, esto provoca que la relacion con su jefe de servicio siga siendo cada
dia menos satisfactoria y esto se ve reflejado en la prestacion del servicio de
urgencias la disminucion de su productividad y la calidad de atencion al
derechohabiente.

En el servicio de urgencias existen barreras por la falta de planeacion y
programas de capacitacion de acuerdo al servicio que se va a dar ya que, dicho
servicio es el primer filtro para que el derechohabiente pueda ingresar al area
de hospitalizacion de acuerdo a la gravedad del mismo y por lo tanto se
requiere un mayor grado de capacitacion con calidad por parte de todo el
personal que labora en esa drea incluyendo desde los médicos de base,
médicos residentes, enfermeras, asistentes médicas, camilleros y personal de
intendencia, ya que si alguno de estas personas no realizan sus labores
satisfactoriamente afecta a los otros servicios, ademas podemos decir que la
falta de personal en todas aquellas areas significa un mal servicio y la falta de
medicamentos por falta de planeacion afectan la salud del derechohabiente.

Este problema disminuye no sélo la productividad de la institucion, sino que
también a la larga causa problemas de insatisfaccion del personal de
urgencias, por lo que hay rotacion de personal, ausentismo, inconformidad y
una mala atencion al derechohabiente.

Por todo lo anterior expuesto se plantea la necesidad de llevar a cabo un
estudio en forma integral, sobre los diferentes problemas que enfrenta el
Hospital General Regional # 72, para poder plantear posibles soluciones sobre
la base de la investigacion realizada y asi lograr que los objetivos de calidad y
excelencia establecidos en la planeacion se cumplan eficazmente.
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4.4.1. Deteccion de necesidades de capacitacion.

Para poder determinar las necesidades de capacitacion, lo primero que
tenemos que realizar es una muestra del universo que vamos a investigar en el
area de urgencias del hospital general regional # 72 por parte de los derecho
habientes en la que se basara nuestra investigacion. El tipo de muestreo que se
utilizara para el trabajo de investigacion sera el aleatorio. “Este muestreo nos
dice que se requiere que cada elemento de una poblaciéon tenga la misma
oportunidad de ser incluido en la muestra.”

4.4.2. Determinacion de la muestra.

Area de estudio: Servicio de urgencias del H.G.R. # 72 IMSS,
Universo: 100 derechohabientes, y personal de urgencias
de los cuales son 5 médicos 5 enfermeras, 3 camilleros y 2 de intendencia.
Muestra: Servicio de urgencias.

La muestra se realizard en el irea de urgencias, en donde estara enfocado
hacia el personal operativo que incluye a médicos, enfermeras, asistentes
médicas e intendencia, sobre este punto hay que aclarar que las personas que
conforman esta drea son cuatro médicos, seis enfermeras, tres asistentes
médicas, dos personas de intendencia y dos camilleros quienes realizan las
siguientes funciones:

*Recepcion de pacientes.

*Revision de documentos.

*Formulacién de notas médicas.

*Consulta ante un médico para valoracién de enfermedad.

*En caso de que sea requerido pasar al paciente al drea de observacién,
aplicarle medicamentos para ver su evoluciéon y si el paciente reacciona
favorablemente al tratamiento sera dado de alta en caso contrario, formular
una nota médica para poder ingresar al rea de hospitalizacién.

*Aplicarle sueros y medicamentos.

*Tomar al paciente estudios rutinarios como son, muestras de laboratorio y
radiografias.

*Tener las instalaciones del drea de urgencias perfectamente limpias para
evitar infecciones.




Esta area se toma como muestra, ya que, tiene relacién directa con todas las
demas areas del hospital.
Resultados obtenidos de la investigacion de campo.

La siguiente investigacion se efectué para obtener informacion real sobre las
diferentes necesidades insatisfechas por parte de los derechohabientes, poder
tomar mejores decisiones, dar mejor seguimiento a las causas que originan
dicho inconformismo del derechohabiente, recabar toda la informacion y asi
poder interpretar los resultados para proponer un mejor desempeiio de la
institucién no solo en el area seleccionada, sino tomarla como referencia para
los diferentes departamentos o areas de trabajo.

Dicho analisis lo realizo en parte el mismo Hospital General Regional # 72,
para determinar como es el funcionamiento del Hospital en general y cuales de
sus dreas o departamentos necesitan un cambio en sus normas, procedimientos
y politicas, otra parte se realizo en base a la insatisfaccion mostrada por parte
de los derechohabientes en el area de urgencias del mismo Hospital para dar
posibles soluciones a dicha problemdtica y fomentar un compromiso de
calidad, excelencia y productividad en el personal que se encuentra en dicho
departamento.

De la investigacion de campo practicada en el drea de urgencias del hospital
regional # 72, para la realizacién del siguiente trabajo se aplicaron dos tipos de
encuesta, una disefiada por el mismo personal del hospital y otra disefiada
sobre el servicio de urgencias las cuales arrojaron los siguientes resultados:

4.4.3. Resultados de la encuesta realizada por autoridades del hospital:

*1. - {Como considera usted la calidad de los servicios que ha recibido en
este hospital?, El 78% de los encuestados considera que es mala la calidad, ya
que, el servicio recibido no cumple con las expectativas del servicio recibido,
mientras que el 18% considera que son regulares y solo el 4% considera que la
calidad es buena.

A= 69.88% 86.1294°11

B= 10.46% 25.53%:; [mmaa

C= 0.159% 7.84%,, LLT S
O Reguiar
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*2. - (Como considera usted las instalaciones del hospital?, El 73% de los
encuestados opina que las instalaciones son malas, mientras que solo el 27%
considero que son regulares, ya que, las deficiencias en todos los servicios son
notorias.

80%
70%:

A=6429% B1.7% Lo
B=18.29% 35.7% gou

@mala
Sbuena
Oreguiar

*3. - {Como considera usted la limpieza del hospital?, El 83% considera que
la limpieza es regular y solo el 17% considera que la limpieza es mala.

W%
A=75.63% 90.36%0% L
B= 0.63% 24.36%n

50% Bmala
A0% Wbuena
30% 4 O regular
20%

10%

0%

3

* 4. - (El trato que a recibido por el personal ha sido?, El 93% nos indico que
es poco amable y el 7% opina que el trato es descortés.

A= 87.99% 98%
B= 1.99% i12%

Edescortes
@no
Opoco
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*5. - (Cual o cuales de los servicios del hospital que considera que no
cumplen con sus expectativas?, El 88% considera que el servicio de urgencias
no cumple con sus expectativas, el 8% considera que el servicio de
observacion adultos no cumple tampoco con sus expectativas, mientras que el
4% el servicio de medicina interna lo considera muy deficiente.

A=81.63% 94.36%
B= 2.68% 13.71%
C= 0.15% 7.84%

*6. - (Se encuentra satisfecho con la atencion recibida?, El 64% considera
que, por lo general ya que, no cubre sus necesidades de hospitalizacion,
mientras que el 36% casi nunca esta satisfecho con el servicio recibido en el
hospital.

A=54.59% 73.40%
B=26.59% 45.40%

*7. -En caso de no haber estado satisfecho (a) por la atencion médica jPor qué
motivo fue esto?, El 33% indica que la mala atencion recibida no es la
apropiada, el 26% manifestdé que los medicamentos no hacen efecto al
momento, mientras que el 41% le parece que el tiempo para recibir atencién
médica es demasiado largo.

69
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B=17.40% 34.59% o sell
C=3136% 50.63% g3

W mata atencion

largo

e 8. -;Recomendarian a otras personas los servicios que otorgamos?, El 82%
manifesté que no, mientras que el 18% indico que si.

A=74.46% 89.53%
B=10.46% 25.53%

4.4.4.Resultados de 1a encuesta realizada en el drea de urgencias.
1- ¢Ha estado en el servicio de urgencias? Si o No. El 100% de los
encuestados manifiesto que si a estado en dicho servicio.

Dsin opinion
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*2. - La calidad del servicio de urgencias es:

a) excelente.  b) buena. c) regular. D) mala.

El 21% de los entrevistados indica que dicho servicio es bueno, mientras que
el 18% opina que el servicio es regular, y el 61% manifesté que el servicio
recibido es malo.

70%
A=13.01% 28.98% co%
B=10.46% 25.53% so%
40%
30%
20%

C=51.44% 70.55%

10% 1
0%

*3. - El tiempo de espera para recibir el servicio de urgencias es:

a) excelente.  b)buena. C)regular. D)mala.

Aqui el 80% de los derechohabientes manifesté que el tiempo para recibir la
atencion primera es demasiado largo, el 15% manifesté que el tiempo de
espera es regular y solo 5% indica que el tiempo es el adecuado.

A=72.16% 87.84% s0%
B= 8.00% 21.99% 40%4
C= 0.70% 9.00% 30%

§
LR

*4, -Coémo considera la atencion del personal:

a)excelente. b)buena. c)regular. d) pésimo.

El 68% considera que la atencion del personal es pésima, el 16% manifesté
que la atencion es regular y solo 14% indico que es buena.
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A=58.85% 77.14%
B= 8.81% 23.18%
C= 7.19% 20.80%
D= 0.74% 4.74%

Sexcelents
Bbuena
Oreguiar
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233838548
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*5. -Dé quien recibe un mejor trato de calidad en el servicio de urgencias:
a)médicos. b)enfermeras. c)asistente médicas. d) camilleros.

El 43% indica que los médicos les dieron un trato de calidad, mientras que el
26% indica que las enfermeras les dieron un trato de calidad, en tanto que el
13% manifiesta que el trato recibido por las asistentes médicas es de calidad y
el 18% indica que los camilleros les dio un trato de calidad.

A=3329% 52.70%

B=17.40% 34.59% Wmédico

C= 6.40% 19.59% Wenferme.

D=10.46% 25.53% |Casist. Med
Ocamitiero

*6. -E1 nimero de consultorios en el servicio de urgencias es:

a)suficiente b)insuficientes.

Aqui el 93% de los derechohabientes manifesté que son insuficientes,
mientras que solo el 7% indica que son suficientes.

A=87.99% 98.00% - U
= 1.99% 12.00%

4 o
H |OCotumnas 30

20% 4 3

0%

7. -Se encuentra satisfecho (a) con la atencion recibida:
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a)siempre. b)aveces. c)por lo general. d)nunca.
Aqui el 64% indica que nunca se encuentra satisfecho (a) con la atencioén
recibida, mientras que el 27% indica que por lo general se siente satisfecho (a)

con la atencion recibida y solo el 9% manifiesta que aveces se siente
satisfecho (a).

§d

i

:
7

23

3

8. -Cémo considera la calidad de los servicios de urgencias que presta el
hospital:

a)excelente. b)buena. c)puede mejorar. d)pésima.

Aqui el 93% respondié que la calidad de los servicios puede mejorar y el 7%
respondié que es pésima la calidad de los servicios.

@ buena
Op mejorar
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Nivel de confianza de la encuesta realizada por autoridades del hospital.
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Nivel de confianza de la encuesta realizada en el drea de urgencias.
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4.4.5. Resultados obtenidos por observacion directa.

También como parte de la deteccion de necesidades, se utilizdé en
combinacién con el método de encuesta (cuestionarios), el método de
observacion directa, sobre las actitudes que toma el personal en base de las
decisiones en las dareas operativas que afectan la productividad del empleado
y su insatisfaccion.

Entonces, como no se explota las habilidades de los empleados la mayoria de
las veces, esto se debe a que los jefes de servicio no saben dirigir al personal
en una forma efectiva, para la resolucién no solo de problemas laborales, sino
que también se dan como consecuencia, conflictos interpersonales, entre los
jefes de servicio y el personal a su cargo.

Las actitudes que toman los empleados son las siguientes:

*Insatisfaccion en sus labores.
*Conflicto con sus superiores.
*Bajo rendimiento.

*Estrés.

*Desconfianza.

Por lo que el empleado no realiza su trabajo y se estanca profesionalmente,
se desperdicia al personal, y no se le impulsa a desarrollar todas sus
habilidades para que tenga crecimiento profesional y, por tanto, no producira y
se sentird insatisfecho con las labores que a diario desempeiia, pero si
logramos un cambio de actitud en el personal se encontrara satisfecho con las
labores diarias y podremos delegar mayor responsabilidad y autonomia a cada
uno de los trabajadores y resolver problemas en conjunto para lograr que el
personal de urgencias del hospital regional # 72 sienta el compromiso del
ILM.S.S., crezca y se desarrolle con mayor calidad de atencion hacia el
derchohabiente.

4.5. PROPUESTA.
Detalle y Desarrollo.

Se propone disefiar un programa de Capacitaciéon y Desarrollo, que permita
generar en el departamento de urgencias un servicio de calidad, formando
Circulos de Calidad y equipos de trabajo autodirigidos, ya que estos buscan el
desenvolvimiento, la participacién y la autonomia de los empleados para que
puedan asumir la responsabilidad del servicio, este no es un paso facil de dar,
se requiere de tiempo, por lo que se debe de capacitar a los empleados en
forma paulatina, comenzando con los responsables del servicio y asi
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sucesivamente con las demas ramas que intervienen en el servicio de
urgencias.

Se comparard el desarrollo de todo el equipo junto con el encargado de
servicio con otra area a la cual no se le haya capacitado y se observaran las
diferencias entre ambas, para ver si se logro el objetivo de la capacitacion,
ademas se aplicaran dinamicas grupales para lograr la autonomia de sus
miembros.

Ahora bien como se menciona en él capitulo de capacitacion del presente
trabajo, para poder disefiar un adecuado programa de capacitacion, se debe de
detectar las necesidades del servicio al cual estamos estudiando, esto nos
permitird determinar hacia que aspectos se va a enfocar el programa que
vamos a elaborar.

Para poder recabar la informacién que se requiere se tomo el método de
encuesta, por medio de cuestionarios y el método de observacion directa, ya
que, estos métodos son mencionados por Fernando Arias Galicia en él capitulo
de capacitacion de la presente investigacion, ademas los autores Werther y
Davis nos hacen referencia a otros métodos de los cuales podemos decir que el
estudio de casos reales y la capacitacién por laboratorio nos ayudan para la
solucién de la presente investigacion.

La deteccion de necesidades de capacitacion estd enfocado sobre la
necesidad de implementar circulos de calidad y equipos de trabajo
autodirigidos en cada area del hospital.

4.5.1. Diseiio del programa.

Al haber analizado los resultados de las encuestas (cuestionarios) y de la
observacion directa, se considera que existen las condiciones necesarias para
poder implementar un programa de capacitacion y desarrolio, que tenga por
objetivo proporcionar mayor calidad en todos los servicios creando circulos de
calidad con autonomia para la realizacién de las labores diarias de las personas
que integran el drea de urgencias de este hospital.
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4.5.2. Definicion de los temas de estudio.

Lo primero que se debe realizar, es definir los temas de estudio que se van a
incluir para asi poder implementar un programa de capacitacion y desarrollo.

Nombre del Programa.
Circulos de Calidad.
Objetivo General.

Que los participantes conozcan y aplique las técnicas para formacion de
Circulos de Calidad en cada area de trabajo, a través de un proceso incluyente,
asi mismo manejar practicas de integracion y desarrollo de los mismos, para
poder lograr cambios de actitud y autonomia del personal y la delegacion de
responsabilidad, en sus labores diarias.

Objetivo Especifico:

*1dentificar los elementos que forman parte de los circulos de calidad.
*Desarrollar una metodologia para que se trabaje en circulos de calidad.
*Lograr una autonomia entre los integrantes de los circulos de calidad.
*Lograr que los circulos solucionen problemas, ya sea en su conjunto 0 si se
requiere individualmente.

Clases.

Las clases duraran 15 dias.
Duracion Total.

La duracién del curso sera de 30 horas, durante tres semanas en el area de
trabajo.
Horario.

El horario sera de lunes a viernes de 9:00 a.m., a 11:00 am.
Lugar.

Area de ensefianza del Hospital General Regional # 72 del LM.S.S.
Ubicacion.

Av. Gustavo Baz y Calle Filiberto Goémez s/n. Tlalnepantla Estado de
Meéxico.
Costo.

El costo del curso sera de $28,600.
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Los temas a tratar seran los siguientes:

Tema 1. Circulos de Calidad.

1. - ¢Qué son los circulos de calidad?.

2.- Objetivos e importancia de implementar circulos de calidad.
3. - Ventajas de laborar con circulos de calidad.

4. - Conflicto en los equipos de trabajo.

Tema 2.Motivacion, Liderazgo y Comunicacion

1. - Definicién de motivacion

2. - Importancia de la motivacion en los equipos de trabajo.
3. - Definicion de liderazgo.

4. - Importancia del liderazgo en los equipos de trabajo.

5. - Definicion de comunicacion.

6. - Importancia de la comunicacion en equipos de trabajo.

Tema 3. Productividad y Calidad en las Organizaciones.

1. - Definicion del comportamiento organizacional.
2. - Importancia del comportamiento organizacional.
3.- Definicién de productividad y calidad.

4. - Importancia de la productividad con calidad.

5.- Barreras de la productividad.

4.5.3. Seleccion de Medios y Material

Instructor.

El instructor sera un Licenciado en Administracion, que posea los
conocimientos necesarios, asi como la experiencia laboral en los temas a

desarrollar en el programa de capacitacion.

TSTA TESIS NGO SALY
DE LA RIS IOTERGA



Participantes.

El personal de urgencias y los jefes de servicio del Hospital General
Regional # 72 del ILM.S.S., que como se menciono esta integrado por
diecisiete personas.

Material.
El material que se ocupara en las sesiones, en las que se impartiran los cursos
seran los siguientes:
*Carpeta de trabajo de los participantes.
*Pantalla.
*Proyector.
*Videos.
*Material de proyeccién.
*Lapiz, pluma.
*Materiales para dindmicas de grupos.
*Estudios de casos reales.

4.5.4. Seleccion de métodos y técnicas de ensefianza.

De los métodos de enseiianza que se menciona en le capitulo de capacitacién
del presente trabajo, utilizaremos varias técnicas que son;
*Conferencias.
*Discusioén.
*Métodos de casos.
*Dramatizacion.

Asi pues, por medio de estas técnicas que se utilizaran se pretende consolidar
la formacién de circulos de calidad, que interactuen entre si, que a cada
persona se le permita expresar su punto de vista para el mejoramiento del
servicio, para lo cual se implementaran normas y reglas para que no surjan
conflictos entre sus miembros.

El aspecto mas importante de los circulos de calidad es crear la autonomia
entre sus miembros para desarrollar su trabajo y solucionar problemas. Esto se
logrard si aplicamos las dindmicas grupales, antes mencionadas en este
capitulo como técnicas.
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4.6. Propuesta de Evaluacion del Programa.

La ultima etapa de cualquier proceso de capacitacién es la evaluacion de los
resultados obtenidos, para poder evaluar ¢l programa, se propone utilizar los
cuatro criterios basicos de Sherman, en los cuales se requiere que se lleven a
cabo desde el mismo momento en que se empiece a impartir el curso y el
tiempo necesario después de la terminacién del mismo.

I Reaccion.

Se basa primordialmente en la informacidon que aporten los participantes
sobre el contenido del programa, asi como la participacion y sugerencias que
se realicen de dicho programa.

IT Aprendizaje.

Se debe de demostrar, si lo que se pretendié enseiiar en el curso, realmente lo
aprendio el personal y se acepte ponerlo en practica en su area de trabajo. Por
lo que, utilizaremos un método de control para realizar comparaciones o
diferencias entre el personal al que se le estd dando la capacitacion y al
personal que no se le a dado.

11 Comportamiento.

En el comportamiento se observara si lo que se dio en el curso de
capacitacion se esta llevando a cabo, si les fue 1til con respecto a sus labores
que desempeiian dentro del servicio de urgencias. Y poder llevarlo a cabo en
otras areas de Hospital # 72 del LM.S.S.

IV Resultados.

Es la parte final de la evaluacion del programa de capacitacion, y lo mas
importante verificar si dicho servicio a mejorado en comparacion al
comportamiento anterior al curso de capacitacion y desarrollo, ya que en esta
etapa veremos reflejado si el propdsito central de nuestra investigacion, que es
el disefio de un programa de capacitacion con calidad, tomando en cuenta el
trabajo de los circulos de calidad para incrementar la productividad y su logro.
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CONCLUSIONES.

En el presente trabajo de investigacion, se analizaron de las deficiencias que
hay en el servicio de urgencias del hospital general regional # 72, estas
problematicas son de varios tipos como, la pérdida de tiempo en la atencion
del servicio, un numero alto de quejas por el servicio prestado, el mal trato al
acudir a dicho servicio y la falta de medicamentos, como lo demuestran las
preguntas # 4 y la # 7 realizada por las autoridades del hospital, y las
preguntas del cuestionario # 2, # 3, y # 4 llevada a cabo en el area de
urgencias.

Como resultado de este estudio podemos llegar a la conclusion, de que el
Instituto Mexicano del Seguro Social a pesar de su magnitud no puede cubrir
al 100% las necesidades de salud de la poblacién, anteriormente mencionamos
varios factores que explican el bajo desempefio de atencién en el servicio de
urgencias del Hospital General Regional # 72, pero estos no son los tinicos
factores, ya que, existen otros de igual o mayor relevancia como son, la falta
de una plantilla laboral completa, insuficiencia financiera y la falta adecuada
de programas de capacitacion y desarrollo que logren un cambio de actitud en
el personal. Dentro del Instituto Mexicano del Seguro Social hay un
departamento encargado de proporcionar capacitacion constante al personal
“Calidad y Organizacion”, pero cuando un programa no logra cambiar la
actitud, el compromiso y el desempeiio de la persona, se puede decir que
dicho departamento no esta detectando las necesidades de capacitacion de las
diferentes areas del Instituto y por consiguiente la productividad no es la
adecuada, ademas que el personal que se encarga de impartir dicho programas
de capacitacion, no tiene la experiencia laboral para dar soluciones a los
diferentes problematicas que se llegan a exponer.

En el trabajo de investigacion realizado, se habla de una propuesta para
integrar circulos de calidad, quizd su formacion a todas luces sea dificil de
alcanzar, debido a las barreras que existen dentro del 1.M.S.S., pero estd
propuesta es solo una alternativa que se ha fundamentado sobre la base de un
estudio de necesidades insatisfechas y la observacion directa del servicio. Sin
embargo existen las condiciones para que se aplique este programa y asi
generar un cambio, en virtud de ser un instrumento de desarrollo con calidad.

Pero para que dicho cambio se lleve a cabo se propone que la capacitacion
sea dada por personal externo, que no sea juez y parte del problema ya que, at
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tener independencia dara respuestas mas objetivas a la problematica tratada.
Considero que todo el personal debe de tener nociones de lo que es la
seguridad social, y crear un compromiso y actitud de calidad, saber que forma
parte de un organismo vital para el desarrollo nacional.

El factor humano es en cualquier organismo ya sea publico como privado,
parte fundamental para el desarrollo y crecimiento, si se le da autonomia y
responsabilidad para trabajar con sus compaiieros y fomentamos las relaciones
interpersonales, esto con el fin de lograr un cambio en el comportamiento
organizacional en forma colectiva e individual creando dentro del instituto un
compromiso de calidad.
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