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1. Resumen

La importancia que tienen los recursos humanos dentro de las empresas o Instituciones
se refleja en los indicadores que permitan medir el logro de objetivos 0 metas que se plantean
dependiendo del giro en el que se desenvuelvan. Un puesto que encontramos en casi todas
las empresas o instituciones es el de secretaria, puesto del que no se menciona el impacto de
su desempefio en los logros de las empresas o instituciones. Si bien es un puesto reconocido
por la importancia de sus funciones, su labor no se refleja en los indicadores que
generalmente tienden a ser la de produccién o de ventas, o por ejemplo en una institucion de
educacion, se evalla mediante indicadores de aprovechamiento o reprobacion o aprobacion
de la comunidad estudiantil.

El personal administrativo de una Institucion Publica, participd en la Deteccion de las
Necesidades de Capacitacion con la finalidad de detectar el desarrollo de habilidades sociales,
cognitivas o de actitudes en el desempefio de sus actividades laborales, para proponer un
programa de capacitacion que les permita mejorar su desempefio laboral y personal en la
Institucion y fuera de ella.

Para llevar a cabo el presente se disefiaron instrumentos que permitieron recoger
informacidn cuantitativa y cualitativa, para analizarla mediante el método de correlacion. Los
instrumentos disefiados para la informacién cuantitativa fue la encuesta, mientras que los
instrumentos para recoger informacion cualitativa fueron la entrevista y la observacion no
participante.

Una vez que se finaliza con la Deteccion de las Necesidades de Capacitacion se procede
a un analisis en dénde se conjuntan las variables, es en este momento en el que se puede
observar la satisfaccion laboral de las participantes aunada a sus condiciones sociales, esto
no significa que sea negativo, por el contrario llama la atencion en razén de sus estilos de
vida y su entorno, sin embargo es importante no olvidar que las oportunidades de desarrollo
no dependen de la satisfaccion de las participantes , es méas bien en beneficio de estas y de la
empresa para lograr mejorar el desempefio laboral.

Se propone un programa de capacitacion que ayuden a subsanar algunos aspectos
manifestados. Con la participacion de las secretarias se pretende influir en lel cambio de
compotramiento y/o actitudes que permitan mejorar la calidad laboral y de servicio.

Palabras clave: Recursos humanos, desempefio, deteccion de las necesidades de
capacitacion, habilidades sociales, habilidades cognitivas, actitudes, capacitacion,
cuantitativa, cualitativa, analisis, satisfaccion laboral, estilos de vida.



2. Planteamiento del Problema.

En México la capacitacion es una practica que la Ley marca como obligatoria, asi se
manifiesta en la Ley Federal del Trabajo(2019) en el Capitulo Il BIS de la Productividad,
Formacion y Capacitacion de los Trabajadores, Articulo 153-A: “Los patrones tienen la
obligacion de proporcionar a los trabajadores, y estos a recibir, la capacitacion o
adiestramiento en su trabajo...” (p. 43); en este mismo articulo se mencionan los beneficios
que se esperan de la capacitacion, tales como la elevacion del nivel de vida del trabajador,
asi como el incremento del nivel laboral y de productividad que beneficia tanto al trabajador
como a la empresa.

La LFT, en el articulo 153-B menciona que la capacitacion tiene el objetivo de
“preparar a las personas de nueva contratacion, asi como a los interesados en la ocupacion
de nuevas vacantes o puestos de nueva creacion...”; sin embargo es importante reconocer
que la capacitacion debe de incluir objetivos relacionados a los cambios tecnoldgicos,
sociales, culturales, etc. que promuevan la adaptacion mediante la adquisicion programada
de conocimientos y/o habilidades que mejoren entonces el nivel de desempefio, el
crecimiento del empleado y en consecuencia la mejora del ambiente laboral.

La promocion de la capacitacion es un tema de interés empresarial, pero que debe de
valorarse por parte de los empleados, mismos que al recibir el beneficio se hacen acreedores
a responsabilidades que se manifiestan en la LFT y que se relacionan con la asistencia, el
cumplimiento y atencion hacia las capacitaciones.

Para asumir un puesto de trabajo es necesario que el aspirante cuente con ciertas
caracteristicas fisicas y de personalidad que le permitan tener un buen desempefio laboral y
la oportunidad de adaptarse a los cambios laborales, derivados del entorno social, tecnoldgico,
politico, econdmico, etc. Por lo anterior es necesario comentar que la capacitacion es un
proceso para proporcionar conocimientos y/o el desarrollo de habilidades que el empleado
no posee en el momento especifico para la mejora del desempefio, la Deteccion de las
Necesidades de Capacitacion es un proceso que se planea y que ve sus logros gracias al
interés generalizado de los involucrados para la adquisicion del conocimiento y el cambio de
comportamiento.

En México la cultura de la capacitacion responde mayormente a obligaciones legales
con respecto a la empresa y su giro, a la prevencion de situaciones de seguridad, a la
prevencion de accidentes, a temas relacionados a la mejora de indices de productividad, es
poco comun abordar temas que destaquen resultados en cuanto al impacto real en la
adquisicion de conocimientos, cambios de comportamiento y de actitudes, lo anterior es
sobre todo notable para los pequefios y medianos empresarios, que incluso pueden ver el
proceso de capacitacién como una carga (Universidad La Salle México, marzo 2019).

Gutiérrez, Pifion y Sapién (2014) mencionan que en México se vive una problematica
en la que las empresas ven el proceso de capacitacion como un gasto innecesario, 0 bien
como una obligacion poco redituable, el reto es cambiar esa apreciacion, comenzar a valorar
la importancia del proceso en el que capacitar comience con la misma deteccion de las



necesidades de capacitacion en funcion del giro de la empresa y de sus objetivos, en conjunto
con las caracteristicas del personal al que se dirigira la capacitacion, tales como educacion,
personalidad, caracter, habitos, etc. y del momento en el que se decida aplicar la capacitacion.
La capacitacién es un instrumento que ayudara en el alcance de objetivos mejorando la
competitividad y el desempefio de los empleados en beneficio de la empresa.

Delgado y Serna (2007) hacen énfasis en que los principales resultados esperados en la
capacitacion responden a variables como cantidad de cursos impartidos, horas-hombre de
capacitacion, entre otros, es decir las empresas presentan resultados de tipo cuantitativo
dejando de lado los resultados de orden cualitativo o duales. Los resultados a los que Delgado
y Serna (2007) se refieren son relacionados al impacto real en los conocimientos, adquisicion
de actitudes por parte de los empleados o el personal capacitado, niveles de apertura al
aprendizaje, incremento real en la productividad, asi como la integracion de la empresa y
todos sus empleados.

La implementacion de la capacitacion es el resultado de la integracion del todo
empresarial, recursos economicos Yy materiales, empleados, gerencia, necesidades,
adaptacion del entorno, etc., que surgen o se visualizan tras la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion, es decir la capacitacion es un proceso con contenidos adecuados a las
actividades Unicas, irrepetibles y propias de la empresa.

Es importante conocer los principales temas que son abordados en las capacitaciones
al interior de las empresas mexicanas, es decir preguntarnos si en los temas impartidos se
incluyen tanto las necesidades empresariales como las individuales en relacion a un balance
entre la actividad y el ambiente laboral, asi como el desempefio y el logro de objetivos tanto
del empleado como de la empresa. Para iniciar la Planeacién de un programa de Capacitacion
es importante analizar la formacion del personal y su personalidad en relacion con su
desempefio (Cagua, 2016).

La elaboracion de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion de la empresa debe de
llevarse a cabo en un momento histérico especifico, con empleados activos o con
caracteristicas generales Unicas y una necesidad de capacitacion vigente, sin embargo es
necesario que el disefio de la capacitacion se exprese de forma atemporal y apersonal, es decir
gue no tenga que ser implementado por una persona especifica, sino que quien sea el
responsable de la aplicacion sea capaz de comprender y buscar los objetivos establecidos,
que si bien la vigencia de la DNC puede vencer, logre ser la pauta para retomar en futuras
acciones de capacitacion.

Detectar las Necesidades de Capacitacion es una actividad constante que permite tener
en cuenta los diversos cambios del entorno, de la estructura o de los miembros del equipo
laboral, para buscar soluciones a problemas o bien la prevencion de los mismos, mediante el
analisis de la situacion real de los integrantes de la empresa, el crecimiento de la empresa y
los objetivos que persigue.

Es importante que las direcciones o gerencias de las empresas sean conscientes de la
importancia de la Capacitacion y que tomen acciones al respecto, no sélo para cubrir un
requisito sino para obtener logros para el crecimiento y para la trascendencia de la empresa.
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Que se disefien Programas adecuados para el tiempo y las necesidades de la organizacion y
que se evallen los impactos en beneficio del empleado y de la empresa, desde perspectivas
cuantitativas, pero sin dejar de lado las cualitativas que son parte importante de las
motivaciones para el desempefio de los empleados.

Ya se ha mencionado el beneficio de logro de objetivos de la empresa al capacitar a sus
empleados, mantenerlos motivados para que desempefio de sus actividades impacte en la
productividad, pero qué pasa con los puestos que en teoria no son parte de los resultados
cuantitativos, es decir puestos que no son de indole operativa, sino que forman parte del &rea
administrativa, que no suponen un incremento o disminucion contable en la produccion. Por
ejemplo, en una escuela es importante capacitar a los docentes para mejorar su desempefio
en los procesos de ensefianza-aprendizaje o bien en la adaptacion del curriculo, sus resultados
impactan directamente en los indices de aprovechamiento, aprobacion, reprobacion y de
desercion de los alumnos. Los empleos que también son parte de la comunidad escolar son
por ejemplo el area administrativa, mismas que han tenido que adaptarse a los cambios
estructurales, tecnologicos, legales, etc. de las escuelas y que, aunque aparentemente la
actividad laboral no impacte en los indices que la escuela necesita para el logro de objetivos,
si es necesario dirigir capacitaciones que les motive en el desempefio de sus funciones.

Dentro de todas las empresas (en su mayoria) el puesto de secretaria mecandgrafa como
parte del personal administrativo es fundamental para el desarrollo de diversas actividades
que son determinantes en el crecimiento y logro de objetivos organizacionales. La presencia
fisica, visual, auditiva, son solamente los ejemplos mas inmediatos y perceptibles en los que
la secretaria se encuentra presente dentro de la organizacion. Bermadez (2014) hace énfasis
en que los tiempos de redactar cartas, y atender teléfonos son cosa del pasado, ahora la
secretaria necesita conocer el giro en el que labora para participar en el flujo de informacién
y en la toma de decisiones.

Escribir un texto, recibir una llamada telefénica, manejar agendas, dar atencion a
clientes, mantener en orden la informacion requerida por el o los jefes, contener informacién
o personas, uso de las TIC’S, son ejemplos a grandes rasgos de las actividades que se
desarrollan en el dia a dia de una secretaria, estas actividades implican un desarrollo de
habilidades que pueden ser mejoradas mediante el estudio como secretaria mecanografa y
que se perfeccionan con la practica continua dentro de las jornadas de trabajo, BermUdez
(2014) menciona gue el puesto de secretaria demanda ya una educacion superior.

La Real Academia Espafiola define el término secretaria o secretario como la o el
profesional encargado de las labores administrativas de una organizacion, estas actividades
son relacionadas con la emision y organizacion de documentos. En otras palabras, las
actividades que por definicion lleva a cabo una secretaria se relacionan mayormente de
manera estricta con actividades administrativas secundarias o de poca relevancia; sin
embargo, en la realidad de una organizacién, la persona que se encarga de las labores
administrativas posee responsabilidades mas complejas en las que la toma de decisiones, el
liderazgo y otras cualidades son parte del desempefio que se brinda en la ejecucion de su
trabajo.



La secretaria debe de tener o adquirir cualidades/habilidades, tanto personales como
profesionales, que ayudaran a mejorar la calidad de su profesion. Las cualidades referentes a
sus conocimientos seran por ejemplo habilidad mecanogréafica, buena ortografia,
conocimiento del giro de la empresa, adquisicién de un vocabulario propio del giro y de las
personas a las que se atiende, manejo de equipo de méquinas de oficina, adaptacion a las
TIC’S, entre otras. Whoshat (2014) menciona que las cualidades de una secretaria se
relacionan directamente con su personalidad por ejemplo la iniciativa, la creatividad, la
amabilidad, la paciencia, la capacidad para relacionarse, estabilidad emocional, solo por
mencionar algunas.

Es cierto que pueden parecer suficientes los requisitos mencionados lineas arriba, sin
embargo, es necesario reconocer que el perfil de las secretarias pertenecientes a cualquier
giro empresarial es de constante cambio y evolucion, demanda adaptacion en funcion de
cambios en el equipo, las funciones administrativas, la formacion profesional y las
necesidades de atencion especializada propias de cada organizacion (Ordofiez y Sanchez,
2018).

No es de extrafiar que la capacitacion de secretarias pueda no ser popular en las
Instituciones, mayormente porque es comun que, en pequefias y medianas empresas, estos
puestos sean ocupados por personas que no cuenten con la preparacién de secretariado. En
Instituciones educativas se vive este fendbmeno, mismo que puede revisarse en SUTEYM
Escalafon (2016), donde se describe que, para ocupar la vacante de secretaria, 9 hrs. laborales,
los requisitos a grandes rasgos son: experiencia minima de 6 meses, escolaridad de
secundaria y conocimiento en paqueteria Office, cabe destacar que el puesto se abre
Unicamente para los integrantes de este sindicato y pertenece exclusivamente al Estado de
México. Llegar a un puesto para el que no se tiene la preparacion implica el doble de esfuerzo
para adaptarse a las necesidades del mismo y lograr desempefiarse de tal manera que logre
alcanzar objetivos de la empresa y los propios.

Capacitar al personal administrativo es imperante en un entorno en el que los cambios
tecnoldgicos, de comunicacion y administrativos han sido impactantes y rotundos para el
crecimiento de las empresas publicas o privadas. Es necesario que se capacite a las secretarias
para que logren desarrollar las habilidades que la globalizacion exige en el desempefio de sus
funciones, para colaborar en un mejor desempefio laboral y en su crecimiento y desarrollo
personal. No es la tecnologia ni los cambios externos los que promueven los ajustes exitosos
en las organizacionales, son las personas a través de su conocimiento (Bermudez, 2014).

En las Escuelas del Estado de México de Nivel Medio Superior destacan los contratos
por tiempo determinado, tal como lo estipula el Manual de Normas y Procedimientos de
Desarrollo y Administracién de Personal (2005), esto no quiere decir que la persona que
ocupa el puesto de secretaria sea remplazada constantemente, pero deja en claro que no se
considera Empleada de Gobierno. Esto se traduce en la percepcién de un sueldo sin
prestaciones, es decir sin derecho a la Seguridad Social o Vivienda o bien la capacitacion,
unicamente son acreedoras al sueldo, vacaciones y salario.



Las Escuelas Preparatorias Oficiales que pertenecen al Estado de México, realizan
diversos procesos administrativos, entre los mas comunes tenemos la inscripcion de alumnos,
la captura de datos, la organizacion de la informacion, la emision de bases de datos, la
organizacion de la plantilla docente, el seguimiento a alumnos becados, atencion a
supervision escolar, atencion a la comunidad escolar en general, apoyo a proyectos
educativos, cortes de caja, elaboracion de informes, entre otras actividades

El personal administrativo de la Preparatoria visitada lo integran mujeres que perciben
sueldos de los recursos autogenerados por la escuela, es decir sus contratos son de manera
directa con el Director Escolar, por lo anterior y como lo menciona el Manual de Normas y
Procedimientos de Desarrollo y Administracion de Personal (2005), no pueden considerarse
servidores publicos.

Desarrollar un Plan de Capacitacion en el area administrativa de estas secretarias,
puede fomentar la motivaciéon y por tanto la mejora del desempefio en sus actividades
laborales. Las secretarias son un punto importante de relacion y conexion permanente de los
diversos departamentos de las organizaciones, son el enlace entre docentes y directivos, entre
padres de familia y orientacién, son la primera impresion que se encuentran al entrar a la
oficina de direccién, donde también son generadoras del ambiente laboral y de relaciones
interpersonales, estos pueden ser ejemplos sencillos de la importancia de generar programas
que ayuden a fomentar el desarrollo de sus habilidades. Cagua (2016) menciona que algunas
quejas que el publico hace en relacién a una empresa, organizacion o institucion, se encuentra
relacionada con la atencién recibida por parte de las secretarias.

Apoyar a la Direccion, convertirse en experta en la toma de decisiones, y demostrar la
capacidad humana son aspectos que se deben de considerar en el desarrollo profesional
(Bermudez, 2014) pero a falta de ésta, la planeacidn de una capacitacion puede jugar un papel
muy importante.

Por lo descrito en estos parrafos es necesario dirigir la atencidn hacia el desempefio
laboral de las secretarias de las instituciones educativas, de las que se demanda preparacion
y desarrollo continuo, pero que pueden estar careciendo de la atencion necesaria para
desempefiarse con mayor eficiencia en su trabajo mediante el desarrollo de sus habilidades y
conocimientos.
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3. Justificacion.

En la familia, cominmente podemos mencionar un sinfin de oficios o empleos que
desempefian o desempefiaron nuestros familiares, 0 nosotros mismos, van desde la atencion
al cliente, hasta la produccion de bienes o productos. Las empresas pueden contar con
diversas &reas dentro de su organizacion, haciendo complejo el realizar un analisis de
competitividad dentro del grupo administrativo (secretarias), que permita una comparacion
de indicadores que satisfagan las necesidades de la empresa para el logro de objetivos
( Fernandez, 2017) esto se debe principalmente a que las areas en las que comunmente se
llevan a cabo valoraciones de eficacia o eficiencia se relacionan directamente con las de
utilidad, es decir las areas que tienen que ver con la generacion de productos o servicios y
por supuesto de ingresos.

Las empresas suelen medir y valorar el trabajo que les genere un ingreso y signifique
crecimiento, para lo cual es necesario estar atento a los empleados que son los que la generan.
Hasta este momento es normal que las empresas pongan su mirada en ese sector laboral,
dirigiendo sus objetivos numéricos visibles y desarrollando estrategias para alcanzarlos
(dentro de las que se encuentra la capacitacion) pero no son todos los agentes activos que la
empresa necesita, existen otros que desarrollan una labor vital y que posiblemente pueda no
ser atendida con el mismo ahinco, son empleados (as) que participan activamente en
diferentes tareas de manera presencial o a distancia; que no solamente realizan un esfuerzo
fisico, si no cognitivo y actitudinal y que por lo general y a pesar de estar lo suficientemente
involucrada con la empresa, no es considerada participe directa del alcance de objetivos.

El trabajo de la secretaria administrativa puede identificarse con lo anterior, pues se
trata de puestos que no siempre se involucran con los logros cuantitativos de una empresa,
como por ejemplo niveles de venta, calidad de atencidn, captacion de personal, entre otros
indicadores de los estandares de empresas.

Hasta hace algunos afios, los requisitos minimos solicitados a una secretaria tenian que
ver en general con la buena ortografia, escribir a maquina y en algunos casos hablar inglés,
hoy en dia si bien estos siguen siendo requisitos basicos para obtener un puesto de secretaria,
los requisitos han aumentado considerablemente gracias a la necesidad del desarrollo de
competencias que son indispensables para el cumplimiento de las actividades laborales.

“El secretariado conforma un poder factico en el corazon de las grandes compafiias. El
98% de las personas que trabajan en la sombra de los altos ejecutivos son mujeres. Controlan
la agenda del jefe y son testigos de las grandes operaciones financieras. Saben mas del
negocio que muchos ejecutivos. La discrecion es su mandamiento.” Fernandez (2017, parr.
1)

En este texto podriamos referirnos al puesto a un ocupante masculino o femenino, sin
embargo, es una realidad que la mayor parte de estos puestos son ocupados por mujeres, por
lo que nos referiremos especificamente al puesto como secretaria.

Las secretarias que laboran, por ejemplo, en Instituciones de educacion pueden realizar
diversas labores y conocer temas generales del area administrativa laboral, pero en lo general
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su trabajo no se vera reflejado en los indicadores de calidad que califican a las escuelas, esto
es en temas tales como el contexto en el que se desarrolla la escuela, las necesidades sociales,
la planeacion y desempefio de los docentes; otros rubros de interés como indicador de calidad
en las escuelas son especificamente alumnos, docentes, directores, infraestructura,
equipamiento y recursos (Robles, 2010); entonces el desempefio de las secretarias ¢en donde
influye para lograr los objetivos de las Instituciones Educativas?

Por lo anterior y de acuerdo con la literatura, Bermudez (2014) menciona que el
curriculum de la secretaria tiene que ser adaptado a la actualidad, ofreciendo un servicio de
calidad que es demandado por la exigencia de la sociedad (aunque este parezca no ser
prioridad). Aunado a lo anterior es menester mencionar que en el Estado de México no existe
ninguna escuela pablica que brinde un curso o carrera secretarial y mucho menos que ofrezca
preparacion a nivel Licenciatura.

En cada organizacion, Institucion, en cada oficina, como una sombra de los directivos,
duefios 0 gerentes, se encuentra una 0 mas secretarias que en lo general dominan los temas
propios de la organizacion y que son responsables de diversas acciones, documentos y
decisiones, ademas de ser participantes silenciosas de las principales operaciones de interés
para la empresa (Fernandez, 2017), conocimientos que por lo general pueden suceder gracias
a su experiencia en el puesto o en otros puestos.

Chévez (2019) describe que el ocupar el puesto de secretaria implica saber guardar
silencio y mantener discrecion, sin demeritar otras caracteristicas que determinan su
importancia al interior de la empresa, es necesario resaltar su valia, ya que la estima en el
trabajo se encuentra ligada directamente con la valoracion que la secretaria realiza o percibe
de sus propias capacidades.

Orozco (2010) menciona que dentro de los factores de riesgo a tener en cuenta para
conservar la estabilidad biopsicosocial son principalmente las relaciones sociales, las
exigencias psicoldgicas y cognitivas, la inseguridad, la estima, el control de tiempo de trabajo
y el control de emociones. Si a estos factores de riesgo se les suma la edad, la antiguedad, la
carga de trabajo y las adaptaciones tecnoldgicas constantes es necesario dirigir una
capacitacion hacia el personal administrativo conformado por secretarias para inferir en su
desarrollo y desempefio en el trabajo.

Como se menciona lineas arriba, el puesto es desempefiado principalmente por mujeres,
lo que implica conocer que en este siglo se ha presentado un incremento en las
responsabilidades econdmicas que las mujeres tiene para con sus familias, en el caso de la
fuerza laboral femenina la mayor parte es representada por mujeres en situacion civil de
divorcio o separadas, seguidas por mujeres solteras (Regino, 2009), estos datos muestran un
contexto en el que las mujeres pueden ser madres solteras y ser jefas de familia. “El nimero
de hijos es un factor importante en el desempefio laboral pues facilita o inhibe el poder
realizar una actividad econdmica...” (Regino, 2009, p. 23). Trabajar y ser responsable del
hogar implica menos oportunidad para continuar estudios y lograr un desarrollo personal,
pero no minimiza el compromiso y la necesidad de generar ingresos en el hogar. La
participacion en una capacitacion puede aumentar el desarrollo de la secretaria.

12



Hasta aqui es importante hacer mencién que, al buscar ofertas de empleo de
secretariado en el Estado y la Ciudad de México mediante el uso de la Internet, en el buscador
de Google, los resultados mas inmediatos arrojaron que los requisitos mas solicitados para
ocupar un puesto de secretaria son buena presentacion, manejo de paqueteria Office, manejo
de conmutador, escolaridad minima bachillerato. Aunque en algunas ofertas para el puesto
de secretaria administrativa se solicitan los requisitos mencionados méas la carrera de
administracion, trunca o afin. Destaquemos que, si bien los requisitos son muy especificos,
no son todos pues no se mencionan las habilidades sociales y cognitivas que es necesario
poseer.

La realidad social en la que viven las mujeres en el Estado de México aunado a su
preparacion y los requisitos que se solicitan de ellas para lograr obtener un puesto de
secretariado hacen que el tiempo para desarrollar sus competencias sea estrecho, por lo que
la capacitacion en el lugar y horario de trabajo puede ser una actividad que permita mejorar
su desempefio. La capacitacion debe de ser entonces integral para cumplir con las
responsabilidades propias del puesto.

Mussi (2014) menciona que las caracteristicas que se solicitan para el puesto de
secretaria han evolucionado con el tiempo, antes, por ejemplo, el trabajo era estrictamente de
oficinay en la actualidad es necesario involucrar la tecnologia y los medios de comunicacion.
Para lograr integrarse al puesto de secretaria con necesarios contar con competencias técnicas
y conocimientos especificos, adema de contar con seguridad y firmeza, buen humor, actitud
de servicio y profesional y sobre todo permanecer en constante capacitacion. Al realizar el
perfil de una secretaria Mussi (2014, parr. 8) afirma que “el perfil de las secretarias o
asistentes ejecutivas evoluciond cualitativamente... estd intimamente ligado a las
caracteristicas del individuo, a su historia y a la influencia del medio al que pertenece”, pues
la manera de hablar, la gesticulacion, la comunicacion, la autoestima y otras caracteristicas
no medibles son necesarias para un buen desempefio laboral.

Orozco (2010) menciona en los resultados de su investigacion que las exigencias
psicoldgicas cognitivas hacen referencia por ejemplo a la toma de decisiones, la innovacion
laboral, de organizacion y manejo de la informacion, y la de realizar diversas funciones a la
vez. Todo lo anterior hace referencia a exigencias de concentracion y asociacion de ideas; si
bien este tipo de exigencias pueden ser propias de diversos cargos y no solo de secretarias,
en el tema que aqui se aborda estas habilidades cognitivas se requieren para llevar a cabo
procesos de planeacidn, organizacién y ejecucion de actividades.

Por otra parte, Orozco (2010) se refiere a la estima laboral como la percepcion que el
empleado tiene de si mismo en relacion con el reconocimiento o ausencia de este por parte
de sus superiores. La baja estima también se encuentra relacionada con la dificultad para
establecer relaciones personales y laborales sanas, provocando disminucién en la motivacion,
baja productividad, inhabilidad para la resolucion de conflictos, incapacidad para ser
auténomo, lo anterior se asocia con cuadros depresivos, irritabilidad y variaciones del estado
de animo.

13



Orozco (2010) menciona que las variables como los contratos, las percepciones, los
horarios, cambios jerarquicos, etc., y su relacion con la edad del empleado y la antigiiedad
en el empleo, generan o no la confianza de permanencia en el puesto administrativo, es decir
pueden ser motivaciones o no para el empleado.

Es necesario reconocer que la actividad de oficina no es una actividad que se pueda
puntuar por produccion de escritos o bien por generacion de correos o atencion al publico,
sino por la calidad de organizacion y atencion a cada actividad que se desempefia; Orozco
(2010) destaca que es una actividad que requiere de un esfuerzo mental para lograr el
procesamiento y la organizacion de informacion, la solucién de problemas, la habilidad de
comunicacion, y de diversas habilidades sociales, todo para lograr una interaccion eficaz con
los compafieros de trabajo de los diferentes niveles organizacionales, con los clientes asi
como proveedores. todo con la finalidad de perseguir los objetivos planteados por la
organizacion.

Como parte de equipo laboral de una organizacion, las secretarias necesitan que se
generen las condiciones idéneas para que logren el desarrollo de sus habilidades, tanto las
cognitivas como las sociales, ayudando en generar un ambiente de participacion y de trabajo
en equipo, en otras palabras, es necesario motivarlas laboralmente.

En las Escuelas del Estado de México, la contratacion de secretarias obedecen al
Manual de Normas y Procedimientos de Desarrollo y Administracion de Personal (2005) que
en general menciona que la contratacion de personal administrativo en las escuelas del Estado
de México solamente podré llevarse a cabo bajo un contrato eventual que no exceda 6 meses
y se efectuara de acuerdo al presupuesto corriente de cada Institucién, también menciona que
para lograr desempefiar las actividades la secretaria se compromete al uso de las capacidades,
inteligencia y conocimientos, sin embargo no se menciona la participacion en algin proceso
de capacitacion.

Por otra parte, el Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México, reconoce que
los servidores que presten sus servicios bajo el régimen de contrato determinado son sujetos
a la Ley de Seguridad Social, Manual de Normas y Procedimientos de Desarrollo y
Administracion de Personal (2005); sin embargo, en la realidad las secretarias solamente
perciben sueldo quincenal, vacaciones y aguinaldo.

Por su parte la EDUGEM (2006) en el Manual de Procedimientos del Departamento
de Administracion y Desarrollo de Personal menciona la importancia de la “transformacion
de la cultura de las dependencias y organismos auxiliares”, esto con la finalidad de
incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de los tramites y servicios, mismo que puede
proceder mediante algun curso o bien la planeacion de una capacitacion. lvancevich,
Konopaske y Matteson (2006) acerca de la competitividad de las empresas, mencionan que
deben de orientar el trabajo de capacitacion hacia las minorias y hacia las mujeres, tal como
se vive en las Escuelas donde las secretarias son la minoria y son mujeres.

Detectar las necesidades de capacitacion del equipo administrativo para mejorar no
solo su desempefio sino la motivacion para su labor es punto clave para que las
organizaciones puedan mejorar las actividades organizacionales sin dejar de lado el
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desarrollo personal de las secretarias. En las Escuelas del Estado de México es necesario que
los jefes dirijan capacitaciones hacia este sector laboral. Conjugar una evaluacion y lograr el
disefio de un programa de capacitacion que ayude a un sector que es vital puede ser un
pequefio paso que logre la motivacion y la mejora del ambiente laboral.

La implementacion de procesos de capacitacion actualizados en integracion con las que
ya existen, aunado a las actividades actuales o posibles futuras, propias del puesto de
secretaria mejoraran el disefio y el impacto de los contenidos y solo seran posibles mediante
un Diagnostico efectivo de las necesidades de capacitacion.
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4. Objetivo General

Generar un programa de capacitacion dirigido a secretarias mecandgrafas de una
escuela del Estado de México para influir en su desempefio laboral.

4.1 Objetivos especificos

Planear un programa de Deteccion de las Necesidades de Capacitacion de secretarias
mecanografas de una escuela del Estado de México para conocer las Necesidades de
Capacitacion.

Disefar instrumentos que permitan analizar el desempefio laboral a fin de lograr la
Deteccion de las Necesidades de Capacitacion de las secretarias mecandgrafas.
Ejecutar el programa de Deteccidn de Necesidades de Capacitacion para conocer las
Necesidades de Capacitacion y lograr desarrollar un programa.

Analizar los resultados de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion de las
secretarias mecanografas de una escuela, que permita generar un Programa de
Capacitacion.

Proponer un programa de Capacitacién basados en la evidencia de la DNC que
permita mejorar el desempefio laboral.
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5. Marco Teorico.

5.1 La psicologia organizacional

Cuando las personas escuchan la palabra psicologia su primer pensamiento puede ser
los problemas emocionales de las personas; sin embargo, la injerencia que la psicologia ha
tomado en relacion a diferentes areas puede verse desde un punto de vista méas positivo, es
decir relacionarla con las soluciones o la potenciacion de las cualidades del ser humano en
los diversos &mbitos en los que se desenvuelve.

Las escuelas como cualquier otra organizacion o empresa laboral representan un
espacio en la que pasamos gran parte de nuestro tiempo y en el que nos desenvolvemos
socialmente, mostramos un desempefio y un comportamiento con el que hemos llegado a
ocupar un puesto y en el que necesitamos lograr un desempefio que satisfaga si los intereses
de la empresa que ofrece un pago por la actividad laboral, pero que también abarque la
realizacion personal.

La psicologia organizacional surge ante el interés de la salud integral de la persona
aplicado en el contexto especifico del trabajo desde un enfoque cientifico y en relacion a la
gestion efectiva del bienestar psicosocial en las organizaciones (Llorens, Martinez y
Salanova, 2016). La psicologia organizacional no trabaja directamente con los problemas
emocionales o personales de los empleados. Con respecto al termino bienestar psicosocial,
este se refiere a las creencias de eficacia, las emociones, el optimismo, la resiliencia, entre
otros, para lograr potenciar las practicas organizacionales a través de sus empleados.

Es necesario que la salud del individuo y la potenciacion de este en las organizaciones
y sus diferentes procesos permita lograr un equilibrio entre la vida personal y la vida
profesional.

La psicologia organizacional desarrolla y aplica principios cientificos en las relaciones
humanas dentro de las organizaciones, basando sus aplicaciones en investigaciones que
proporcionan la oportunidad de desarrollar nuevos métodos y procedimientos para las
actividades que desarrolla el psicélogo organizacional o bien para la interpretacion de
fendmenos que se viven en las organizaciones (Spector, 2002), y ayudar a mejorar el clima
laboral.

5.2 Actividades del psicdlogo organizacional

El psicélogo organizacional participa en el disefio de cargos, la seleccion, capacitacion
y evaluacion del personal (Spector, 2002), este es también parte de la potenciacion de las
organizaciones pues el recurso humano y las empresas se adecuan a las necesidades de ambas
partes.

Los autores que describen la participacion e importancia de la psicologia
organizacional ofrecen una serie de conceptos similares y con orientacion de objetivos en
comdun; sin embargo, en la practica el romanticismo con el que se expresan los diferentes
autores se encuentra impregnado de las particularidades y contexto de cada organizacion en
combinacion con las demandas del mundo empresarial. En la labor cotidiana es necesario
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considerar los criterios tradicionales de la organizacion basados en una idea mercantilista, la
division jerarquica del trabajo, las condiciones de trabajo del psicologo organizacional y las
particularidades de la poblacidon a la que se dirige la accion del psicologo (Enciso y Perrilla,
2004) lo que se traduce en la limitacion de la accion profesional del psicélogo organizacional.

Las organizaciones necesitan en sus filas a un profesional en la psicologia
organizacional que se especialice en el comportamiento humano, que sea capaza de gestionar
al personal, aportar sus conocimientos en el proceso de produccién, y que participe en el
andlisis y solucion de problemas (Enciso y Perrilla, 2004).

En una visién prospectiva, Enciso y Perrilla (2014) mencionan que los requerimientos
necesarios en cuanto a habilidades, conocimientos, y actitudes para un desempefio integral
en el area del psicologo organizacional son el conocimiento del talento humano,
aseguramiento de la calidad total, sistemas de gestién del medio ambiente, desarrollo del
talento humano, comportamiento organizacional, salud organizacional, informatica, derecho
laboral, liderazgo, toma de decisiones, vision prospectiva del entorno, trabajo en equipo,
negociacion, resolucion de problemas, creatividad, comunicacion, administracion del tiempo,
habilidades emprendedoras, servicio, calidad, ética profesional, responsabilidad social,
motivacion laboral, entre otras.

5.3 La capacitacion

De manera estricta el Diccionario de la Lengua Esparfiola define capacitar como la
accion de hacer a alguien apto, habilitarlo para algo, aunque este concepto no permite
ahondar en las vertientes en las que se desarrolla el proceso de la capacitacion. Por su parte
Delgado y Serna (2007) mencionan que dentro del ambiente laboral la definicion de
capacitacion se relaciona directamente con los procesos de aprendizaje, incluyendo cambios
de actitudes del individuo en pro de la adquisicion de conocimiento eficaz, haciendo énfasis
en que “quien aprende es un agente que genera su propia informacion, para ratificar o
rectificar sus acciones, sus habitos y comprender en forma mas real su ubicacion en el
contexto social en el que se encuentra inmerso” (Delgado y Serna, 2007, parr. 2).

Dentro de las empresas, la manera en que el empleado adquiera los conocimientos de
forma planeada es mediante la Capacitacién. La Capacitacion es un derecho del empleado,
pero también es una responsabilidad que éste adquiere, es decir es una oportunidad de
desarrollo humano, cognitivo, fisico, pero también un compromiso para lograr la obtencion
de nuevos aprendizajes (PFDT, 2018) y su mejora en el desempefio de sus funciones laborales.

El aprendizaje del ser humano es un proceso constante y permanente, su crecimiento
se desarrolla en la cotidianeidad de las actividades, estas proveen retos, conocimientos,
habilidades, experiencias, etc. que permiten incrementar el aprendizaje, sin embargo, esto se
desarrolla de manera empirica, sin previa disposicion o preparacién para la adquisicién
formal de los aprendizajes. Para lograr un desarrollo del aprendizaje efectivo, es importante
planear el desarrollo de las actividades que permeen la adquisicién de nuevos aprendizajes,
estableciendo objetivos y métodos que de manera dirigida proporcionen a los involucrados
un aprendizaje significativo. El aprendizaje requiere de sistematizacion y planeacion, pero

18



también de un impulso de practicar y de compartir con los deméas (Alanis, Buentello y
Valenzuela, 2017).

La contratacion de personal profesional o la integracion de tecnolégicas son parte de
las variables que influyen en los constantes cambios en los que las secretarias se encuentran
inmersas, asi como la politica, la economia, es decir el entorno sociocultural y tecnologico
es determinante en las necesidades de capacitacion. Como lo dicta la LFT si una empresa
contrata los servicios de un empleado tiene la obligacion social de proveer a los empleados
de la capacitacion necesaria para el desempefio de sus actividades laborales y acordes a el
tiempo actual.

Las empresas implementan la capacitacion para generar cambios conductuales
necesarios si para el logro de los objetivos organizacionales mediante la modificacion de
conocimientos, actitudes y habilidades de los empleados, pero que impactan directamente en
las necesidades individuales, haciendo del interés de los empleados la participacion en la
capacitacion, es decir se incide en el desarrollo personal del empleado y resulta en el
desarrollo de la empresa. Davis y Werther (2008) hacen énfasis en la importancia de la
capacitacion como la implementacion de una accion para lograr la satisfaccion de objetivos
laborales, pero que influyan directamente en beneficio de cada empleado, es decir en el
ambito personal o individual.

Independientemente de si se trata de una empresa o una institucion, de la ubicacion del
empleado en el organigrama o de la influencia del desempefio en los indicadores de metas,
la capacitacion es una necesidad que méas que educar para la consecucion de objetivos, se
necesita para lograr potenciar las competencias de las personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras con relacion al puesto en el que se desempefian
(Chiavenato, 2009)

Chiavenato (2009) menciona que el proceso de capacitacion se desarrolla en 4 etapas
que se encuentran relacionadas entre si, estas son el diagndstico, el disefio, la implantacion y
la evaluacion. La capacitacion es entonces un proceso sistematico o educativo de corto plazo
(Chiavenato, 2009).

5.3.1 México y la Capacitacion

La ley Federal del Trabajo expone derechos y obligaciones de los trabajadores y los
patrones en relacion al proceso de capacitacion. En el articulo 3 se menciona el interés social
de promover la capacitacién. En el articulo 25 se menciona la obligacion de capacitar a los
trabajadores en acuerdo a planes y programas establecidos por la empresa y conforme a los
dispuesto en la LFT. En el articulo 153 se hace énfasis en que la capacitacion es un proceso
de formacion en el &ambito de ensefianza aprendizaje.

A pesar de que la ley sefiala la importancia del proceso de capacitacion, en México se
percibe como una accion gque genera gastos (Gutiérrez, Pifidn y Sapién, 2014) y es poco
redituable.

La LFT también sefiala la importancia de construcciones mixtas para participar en la
capacitacion integradas por trabajadores y patrones; entre las tareas que se les encomienda,
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se encuentra la de participar en la determinacion de los requerimientos de capacitacion. Es
decir, la participacion de los trabajadores en las decisiones de temas o estrategias de
capacitacion deben de ser tomadas en cuenta.

Sanchez (1999) menciona que la LFT refiere en el articulo 153 que el objeto de la
capacitacion es la actualizacion de conocimientos y habilidades, la preparacion para ocupar
un puesto o vacante, incrementar la productividad y mejorar las aptitudes el trabajador; a
decir de la generalidad de los objetivos mencionados por la LFT, se caracterizan por ser
preventivos e incluso correctivos, en ambos casos proporciona motivacion a quien recibe la
capacitacion. Sanchez (1999) también hace mencion acerca de las obligaciones expresadas
en la LFT por parte de los trabajadores al recibir la capacitacion que consiste en asistir,
atender y participar en los procesos derivados de la Capacitacion.

En la LFT también se menciona que en la manifestacién del contrato debera de aparecer
una clausula relativa a la obligacion de los patrones con relacion a la capacitacion de los
trabajadores. En el caso de las secretarias contratadas por recursos autogenerados, en escuelas
del Estrado de México, esta clausula no existe, eso es verificable en los formatos de
contratacion de personal que se exponen en el Manual de Normas y Procedimientos de
Desarrollo y Administracion de Personal (2005).

5.3.2 Aprendizaje

Hasta este momento se destaca la relacion entre capacitacion y el aprendizaje, pues el
segundo es el resultado del primero. El aprendizaje es definido por Domjan (2009) como una
experiencia humana que no es reflexionada por los humanos, es decir no la perciben y ademas
genera un cambio de conducta que involucran estimulos y respuestas con relacion a la
experiencia previa.

Cuando el aprendizaje no se percibe se puede decir que se produce de manera informal
en la vida cotidiana o bien mediante la experiencia en algunas actividades que no son
evaluables o0 medibles, tales como los aprendizajes laborales de las secretarias en su ambiente
de trabajo, en donde el aprendizaje se persigue mediante la accidn y el gusto por involucrarse
en las actividades (Mejia, 2005) y aunque Rosales (2009) menciona que el aprendizaje
informal que se desarrolla en el puesto de trabajo constituye el 70% de los aprendizajes total
desarrollado por un empleado, el 30% restante puede marcar la diferencia para generar
motivacion.

Cuando el aprendizaje es planeado en un contexto y espacio escolar este se adquiere en
secuenciay con objetivos claros y se relaciona con las acciones sociales, culturales y politicas.
Reconozcamos que el seguir un tema en libros, mediante dispositivos audiovisuales o en la
Internet, no brinda la experiencia real para la aplicacion de los aprendizajes. La preparacion
formal y actualizada del secretariado en el Estado de México practicamente es inexistente,
no existen escuelas que brinden una preparacion integral y apegada a las necesidades actuales
de las empresas. El aprendizaje que desarrollan las secretarias en el puesto de trabajo y ante
la falta de capacitacion se puede calificar como informal.
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El aprendizaje en las organizaciones necesita de la aplicacion de principios
pedagdgicos, es decir técnicas adecuadas para inducir el aprendizaje, y que son bien
aceptadas por los participantes, estos principios son la participacion, repeticion, relevancia,
transferencia y realimentacion (Davis y Werther, 2008), por otra parte Arango, Pérez y
Pineda (2011) mencionan que, segun las teorias del aprendizaje, el desempefio de las
personas se encuentra condicionado por los métodos y técnicas laborales, pero son
influenciados en mayor medida por situaciones motivacionales y el ambiente de trabajo.

Algo que se debe de considerar acerca del aprendizaje en la capacitacion es que los
participantes necesitan una motivacion que les genere entusiasmo; aptitud para aprender y
utilizar lo aprendido; realimentacion que se puede generar mediante la aplicacion de un
refuerzo en funcion de su comportamiento; la aplicacion practica y repeticion de los
aprendido; el uso de material significativo e incluso innovador para los participantes; el
material debe de comunicar con eficacia, de tal manera que sea comprensible y garantice la
absorcion del conocimiento; el material debe de ser transferible al trabajo, es decir que este
se acerque lo més posible a la realidad de los participantes.

5.3.3 Conocimiento

El conocimiento es la base para lograr un aprendizaje efectivo. Para Rivas (2007) el
conocimiento es el resultado de una asimilacién individual de la realidad y contiene un
sentido l6gico y til. En otras palabras, segln el constructivismo, el conocimiento es la
creacion de constructos mentales y que sean de utilidad para la resolucion de problemas.

Conocer quiere decir asimilar informacion, deducirla y comprenderla, el aprendizaje
interioriza el conocimiento adquirido para lograr la adquisicion de habilidades,
conocimientos, conductas, etc. (Ribes-Ifiesta, 2007).

Toda actividad laboral requiere de conocimiento, esta es la base para lograr tener éxito
en la organizacion, logrando la adaptacion a los requerimientos del puesto. Cuando el
personal no cubre con las expectativas o bien son de nuevo ingreso, es necesario proveerle
de los conocimientos necesarios para satisfacer las necesidades que se encuentren mediante
la aplicacion de un Plan de capacitacion.

5.3.4 Habilidades sociales

Las habilidades sociales se caracterizan por una serie de comportamientos que se llevan
a cabo en funcion del aprendizaje previo. Las habilidades sociales se constituyen por la
atencion que se le presta a la persona, es decir la relacion entre una personay otra y el interés
dispuesto para el logro de la misma, estas habilidades son iniciar una conversacion, saber
escuchar, agradecer, solicitar ayuda, observar, integracion a un grupo o a una actividad, y
pedir disculpas (Agustin, Benitez y Morales, 2013).

Para que las personas logren adquirir las habilidades sociales adecuadas para la
convivencia cotidiana, es necesario que se promuevan las interacciones sociales para motivar
el aprendizaje de estas habilidades. Las habilidades sociales se adquieren por experiencia
directa del individuo, por la observacidn, el aprendizaje instruccional, y por la realimentacién
interpersonal (Pefafiel y Serrano, 2010).
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Las habilidades sociales también se presentan en el &mbito emocional y se relaciona
directamente con la expresion y manifestacion de diferentes emociones, como el enfado, la
alegria, la tristeza, etc. (Pefiafiel y Serrano, 2010) en las condiciones ya mencionadas en esta
seccion.

Si bien hasta este momento se han mencionado las habilidades méas adecuadas para la
convivencia social, es importante sefialar que también existen habilidades sociales andmalas
que y que se pueden reconocer por la presencia de comportamientos agresivos o bien pasivos.

5.3.5 Actitudes

Las actitudes son aprendidas, es decir no se nace con ellas, las actitudes aprendidas
adquieren estabilidad en las personas como resultado de su repeticion y son dirigidas hacia
una idea en particular (Zarate, 2012). Al ser aprendidas se considera que las actitudes pueden
ser modificadas. Las actitudes positivas o negativas también pueden ser tomadas de un grupo
con el que se interacta y a los que se les ve con simpatia. Las actitudes son también el
resultado de la experiencia personal de cada individuo, aunque algunas son generadas por
experiencias de otros.

La actitud de una persona se encuentra influenciada por los valores individuales y son
juicios que se expresan de manera positiva 0 negativa respecto a acontecimiento, personas u
objetos, se aprenden, definen y constituyen el comportamiento emocional (Ivancevich,
Konopaske y Matteson 2006).

Las actitudes se componen de 3 elementos, estos es lo que se piensa (elemento
cognitivo), lo que se siente (elemento emocional) y la manifestacion de los dos anteriores
(componente conductual) (Zérate, 2012) frente a una determinada situacion.

Las actitudes no son observables y son de dificil medicion, lo que se sabe de ellas se
obtiene directamente de las apreciaciones de la persona o bien de lo que se interpreta en
relacion a su conducta (Alvarez, Lopez y Ortego, s/d). La relacion entre la actitud y el
comportamiento son el desarrollo especifico de una situacion, las propias actitudes y los
individuos.

Dentro de las organizaciones las actitudes pueden ser muy diversas, pueden encontrarse
orientadas a la satisfaccion en el trabajo, incluyendo sueldo, funciones, condiciones de
trabajo, seguridad en el trabajo, entre otros; asi como en el desempefio en el trabajo
(lvancevich, Konopaske y Matteson 2006).

La satisfaccion en el trabajo se refiere a la actitud general del individuo hacia su trabajo,
y que se genera en funcion de la satisfaccion laboral; es decir a mayor satisfaccion laboral,
se presentaran las actitudes positivas y a menos satisfaccion las actitudes negativas se haran
presentes. Las variables que intervienen en esta actitud son el sueldo, las funciones, las
oportunidades de ascenso, la supervision, los compafieros de trabajo y la seguridad en el
trabajo ((lvancevich, Konopaske y Matteson 2006).

La participacién en el trabajo hace alusion al grado de participacion que la persona
percibe de si misma en su trabajo, y el efecto que esta percepcion tiene en su valia personal
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(Judge, y Robbins ,2013), en esta actitud interviene el reconocimiento a la labor por parte de
los jefes inmediatos.

El compromiso con la organizacion se refiere al grado de identidad que se tiene con la
empresa y sus objetivos.

En el portal del Gobierno de México, el Observatorio Laboral expresa que ante la
globalizacion del mundo y los cambios organizacionales y desarrollo de la tecnologia, los
reclutadores consideran que las actitudes son el factor mas importante para definir el
reclutamiento en las organizaciones. Segun el Observatorio Laboral las actitudes més
importantes para los reclutadores son:

e Vision

e Amabilidad

e Asertividad

e Proactividad

e Orientado a la accién

No es posible encontrar un listado integral acerca de todas y cada una de las actitudes
adecuadas que necesita un empleado para laborar en una organizacién, ante esto Judge y
Robbins (2013) afirman que las actitudes son en realidad enunciados de evaluacion que
describen como se siente una persona ante un acontecimiento y puede ser favorable o
desfavorable y expresado con una serie de comportamientos.

5.3.6 Habilidades cognitivas

Estas habilidades se refieren a una capacidad que el ser humano posee y que le permiten
identificar y clasificar conceptos, formular o construir problemas, aplicar reglas y resolver
problemas; la habilidad cognitiva es la actividad de procesar la informacién para realizar
actividades mentales tales como el pensamiento, el razonamiento y la solucion de problemas
(Judge y Robbins, 2013)

Reyes (2014) describe que la capacidad cognitiva hace referencia al procesamiento de
la informacion, tal como la atencion, la percepcion, la memoria, la resolucion de problemas,
etc.

5.4 Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion

Como ya se menciond, es necesario brindar un Plan de capacitacion a los empleados
de cualquier organizacion, empresa o institucion para lograr satisfacer las necesidades que se
presenten; para que la capacitacion pueda ser exitosa y abarque las necesidades mas generales
e inmediatas, serd preciso diagnosticar al personal, es decir analizar sus desempefios
generales para poder planear la capacitacion lo mas preciso posible hacia los empleados
segun su contexto y su realidad.

Para Chiavenato (2009) el DNC es el primer paso dentro de la Planeacion de la
Capacitacion y consiste en el levantamiento de informacion referente a las carencias que se
presentan en el area de trabajo, comparando lo que es con lo que deberia de ser.
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Davis y Werther (2008) coinciden en que el DNC es el primer paso para Planear la
Capacitacion, ellos mencionan que en este momento se detectan los problemas actuales de la
empresa en comparacién con los desafios futuros.

En todo caso, el DNC siempre arrojara resultados en base a las necesidades presentes
dentro de la organizacion y la comparacion de estos puede ser en relacion con lo que debe de
ser en el presente o bien en el futuro, es decir la orientacion puede ser de correccién o bien
de adaptacion de los empleados segun los resultados obtenidos y el alcance esperado de la
correccion de los mismos.

Alanis et al. (2017) considera que los objetivos generales del DNC son la Identificacion
de las deficiencias de los trabajadores, asi como de los problemas que afectan el
funcionamiento de la empresa y por Gltimo y no menos importante, generar una propuesta de
plan de capacitacion que solucionen o bien prevengan las necesidades detectadas.

El proceso del DNC debe de ser cuidadoso de la orientacidn del diagndstico, esto puede
ser la ausencia de los conocimientos requeridos en los empleados para desarrollar las
actividades laborales o bien la diferencia entre los conocimientos, habilidades o actitudes que
ya posee el empleado y los que requiere el puesto que desempefia o para uno futuro (Alanis,
etal. 2017).

Los resultados que se buscan si tienen que ver con las necesidades de los empleados en
relacion a su puesto de trabajo, pero pueden encontrarse hallazgos relacionados con la
gerencia o la organizacion estructural e integral de la empresa. Los desafios para llevar a
cabo un DNC radican en la participacion y cooperacion de cada uno de los integrantes de una
organizacion, ademas de los recursos financieros para llevarla a cabo.

Evaluar el proceso de la produccién es un método que permite observar los puntos
criticos que se viven durante las jornadas laborales, proyectar a futuro el desarrollo de la
empresa, considerando su adaptacién al cambio con relacion a tecnologias, nuevos productos,
etc., son mencionados por Chiavenato (2009) como parte del DNC y la elaboracion del
inventario de necesidades.

Otra informacion de relevancia para comenzar a abordar el programa de capacitacion
y que Chiavenato (2009) llama analisis organizacional, se refiere al conocimiento que los
empleados y todos los miembros de la empresa tienen acerca de la identidad, es decir detalles
acerca de los objetivos, los valores, la vision, el organigrama y la relacién de estos con el
funcionamiento de la empresa y el desarrollo individual de cada trabajador.

Utilizando el método de la entrevista y el de la observacion se puede obtener
informacién relacionada con el desempefio integral del empleado, incluyendo el
comportamiento, las actitudes y las competencias; la informacion puede ser proporcionada
por la gerencia, aunque la observacion puede mejorar la objetividad de los resultados, estos
datos contribuyen al analisis de los recursos humanos (Chiavenato, 2009) para determinar
cuéales son los comportamientos o actitudes necesarias para alcanzar los objetivos.

La aplicacion de test o encuestas permiten hacer un analisis del puesto o los puestos a
evaluar, para conocer cuéles son las habilidades, conocimientos o competencias a desarrollar.
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La informacion puede ser proporcionada por la gerencia, pero también puede ser corroborada
o complementada con informacién proporcionada directamente por el empleado (Davis y
Werther, 2008). Los facilitadores tienen que identificar las actividades o tareas que se llevan
a cabo en el o los puestos de trabajo a diagnosticar. Los datos obtenidos por ambas partes son
valiosos para el DNC, sin embargo, se necesita objetividad en las respuestas, por lo que el
facilitador puede recurrir a la observacion para obtener los datos necesarios y libres de ruido.

5.4.1 Andlisis de los resultados de un DNC

Los instrumentos a utilizar para recabar informacion durante el DNC necesitan de
flexibilidad y que se puedan usar estadisticamente, es decir que arrojen resultados
cuantificables Mendoza (2012) menciona que las técnicas mas utilizadas para el DNC son la
encuesta, que se dirige principalmente a gerentes; entrevistas libres o conversaciones con los
supervisores de area; observacion no participante, discusiones de grupo y analisis de las
relaciones interpersonales-laborales. Cabe mencionar que estos instrumentos arrojan datos
cualitativos y cuantitativos, lo que permite un andlisis integral.

La integracion de aspectos para llevar a cabo el analisis de puestos depende si de la
literatura disponible en manuales de estadistica (Méndez, 2006); sin embargo, es indudable
que la experiencia es muy importante para un analisis objetivo y eficaz.

Los datos que brinden informacidn cualitativa deben de analizarse mediante la lectura
atenta que permita ir descubriendo los significados culturales que los participantes brindan
de su propio contexto y la relacion que se da entre los mismos mediante el uso de términos
en comun (Garcia, Gil y Rodriguez, 1996). Lo anterior parte de la idea de que los temas
culturales se encuentran conectados entre si lo que se puede interpretar como un sentido de
unidad en la que los integrantes entienden el uso de los conceptos para relacionarse o conectar
como sociedad (Spradley, 1979., citado en Garcia, et. al., 1996).

Tener presente los objetivos de la investigacion del DNC, seleccionar las variables
categorias, seleccionar las variables o las categorias de andlisis, asegurar la calidad de los
datos, establecer interrelaciones entre los datos, interpretar los datos y formular las
conclusiones y los resultados son los pasos que Méndez (2006) enlistan para brindar una
secuencia a seguir. Este mismo autor también menciona que para comenzar con el andlisis
de datos es conveniente conocer el nimero de empleados del area o areas, edad y antigiiedad
de los mismos, asi como el nivel de escolaridad, la participacion en otro tipo de preparacion
y la relacion del perfil del empleado con el puesto que se desempefia.

El andlisis de los datos anteriores permitird al facilitador hacer una estimacion, en
relacién de los datos obtenidos, del nimero de afios laborales de los participantes deduciendo
el tiempo que seguira sirviendo a la empresa (Méndez, 2006).

Con relacion al anélisis de datos cuantitativos, Méndez (2006) propone un registro de
la informacién obtenida del desempefio habitual, que permitiria reconocer la informacion
relevante en acorde a la necesidad de capacitacion de 5 componentes.

e Componente de proceso, en el que se podra reconocer especificamente la tarea que
se realiza en un puesto de trabajo especifico y su contraste con el conocimiento
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requerido para llevarla a cabo para finalmente identificar el nivel de dominio en cada
ambito laboral.

e Componente administrativo, en el que se hace presente el conocimiento acerca de los
procesos 0 mecanismos Y la estructura del lugar de trabajo; en este componente se
reconoce el trabajo en equipo, la motivacion, el liderazgo, etc.

e Componente Institucional, se relaciona directamente con la cultura organizacional y
se destacan conceptos como identidad institucional, mision, visién, valores,
principios, etc.

e Componente legal, que como su nombre lo dice se refiere a la medicion del
conocimiento de las Normatividad institucional que afecta directamente a cada
miembro de la Institucion.

e Componente tecnolégico, relacionado con el manejo de datos en funcion del uso de
software y de la actividad laboral que realiza.

La organizacion gréafica de los datos sera importante para lograr apreciar eficazmente
la informacion de los diferentes componentes a inferir. La organizacion de la informacion
requiere ademas de una triangulacion de informacién que permita asociarla e incluso
justificarla.

5.4.2 Reporte del DNC

Los datos més relevantes en relacién al DNC y el informe del mismo son los datos de
identificacion de la empresa, el procedimiento empleado para llevar a cabo el DNC, las
técnicas utilizadas para recabar la informacion, la actitud de los empleados en relacion a la
aplicacion del DNC, el analisis de la informacidn recabada incluyendo interpretaciones y
trato estadistico, resultados del DNC que incluyan una justificacion, la sefializacion de otros
problemas encontrados que no se relacionan con la capacitacién y por ultimo las
observaciones o sugerencias pertinentes (Mendoza, 2012).

Méndez (2006) enlista el contenido del reporte de investigacion de la siguiente manera:

e Portada.

e Introduccion.

e Disefio de diagndstico.

e Resultados de la investigacion.

e Recurso humano del centro de trabajo.

e Presentacion de las Necesidades de Capacitacién a manera de tabla o grafico y en

forma l6gica, secuencial, clara y consistente.

e Conclusiones que incluyan incluso los hallazgos encontrados.

o Bibliografia

e Anexos

Una vez elaborado el inventario de necesidades, el facilitador tiene la tarea de elaborar

un Plan de Capacitacion orientado a los objetivos planteados y a los medios con los que se

cuentan. El programa de capacitacion necesita de evaluacion para corroborar su eficacia y
eficiencia (Chiavenato, 2009).
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5.5 Disefio del Programa de Capacitacion

Una vez que se analizaron los resultados obtenidos durante el DNC, el facilitador puede
contar con panorama amplio de como elaborar un Programa de Capacitacion, esto quiere
decir que comienza el siguiente paso del proceso de capacitacion.

Un plan de capacitacion debera de responder a las siguientes preguntas (Chiavenato,
2009):

e (Quién debe de ser capacitado?
e (Como capacitar?

e En qué capacitar?

e (Quién capacitard?

e ;Do0nde se capacitara?

e ;Cuando se capacitara?

e Para qué se capacitara?

Responder a las preguntas planteadas puede hacerse mediante un adecuado disefio del
programa de capacitacion, que detalle el conjunto de actividades generales de instruccion-
aprendizaje que conduzcan a los participantes a alcanzar los objetivos determinados (STPS,
2008).

El disefio de la capacitacion debe de atender las caracteristicas generales de los
participantes y su contexto, pues estas influyen en el aprendizaje y la transferencia del mismo
hacia el lugar de trabajo (Spector, 2002), esto se puede apreciar en la divergencia de
capacidades para aprender diferentes tareas y es tan importante como las actitudes y la
motivacion.

Para responder a la pregunta como capacitar, se debe de considerar la eleccion de las
técnicas utilizadas para el disefio de la capacitacion, éstas se encuentran en funcién con el
costo, el contenido del programa, las instalaciones en las que se desarrollara la capacitacion,
las caracteristicas individuales de las personas que recibiran el curso, asi como de la persona
0 personas que lo impartiran (Davis y Werther, 2008).

Existen técnicas tradicionales que se utilizan en buena medida y son incluidas en el
disefio del programa de capacitacidn, aunque es conveniente no olvidar que en la actualidad
el uso de la Internet puede ser incluso basico para los procesos de ensefianza-aprendizaje que
permiten ofrecer materiales en linea, asesoria en tiempo real o participacion en la educacion
a distancia (Davis y Werther, 2008).

Las técnicas de capacitacion tradicionales toman en cuenta los principios de
aprendizaje adecuadamente, por lo que siguen siendo actuales, Davis y Werther (2008)
mencionan que las técnicas mas comunes son las que se enlistan a continuacion:

Se aplican en el lugar de trabajo

e Instruccion directa sobre el puesto,
e Rotacién de puestos,
e Relacion experto-aprendiz.
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e Se aplican fuera del lugar de trabajo
e Conferencias,

e Estudio de caso,

e Lecturas,

e Simulacion,

e Ensefianza programada,

e Videos, peliculas.

Por su parte Chiavenato (2009) hace referencia a que las técnicas se utilizan en la
programacion de la capacitacion, si con referencia a los resultados obtenidos del DNC, pero
considerando la orientacién de cada una de estas, es decir si lo que se busca es una técnica
que pueda utilizarse para abordar contenido y proceso de un tema, son técnicas denominadas
en razon del uso y pueden ser, por ejemplo, la lectura, la dramatizacion, estudio de caso, etc.;
si lo que se busca con la técnica es ser acertados en el momento de aplicacion, es decir en el
ingreso de la empresa o después del ingreso, se habla de técnicas en razon del tiempo y podria
ser por ejemplo una técnica de induccion o bien capacitacion dentro del lugar de trabajo; por
ultimo es necesario considerar el lugar en el que se llevara a cabo la capacitacion, es decir
dentro de la empresa o fuera de ésta y pueden considerarse la presentacion de peliculas,
debates o rotacion de puestos, por ejemplo.
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6. Metodologia

6.1 Tipo de estudio

Para lograr obtener datos que nos aproximen a resultados confiables, se llevo a cabo
un proceso de investigacion mixto inductivo. Este método incluyd un procedimiento
cuantitativo no experimental transversal, que nos permite conocer las variables
independientes que influyen sobre las variables de interés, y un procedimiento cualitativo
que permite indagar en las variables e interpretarlas segun el contexto (Baptista, Ferndndez
y Hernandez, 2006).

Baptista, et al. (2006) describen que la investigacion cuantitativa no experimental nos
permitira observar las variables y su relacion en un contexto natural, es decir no es posible
influir ninguna variable para después analizar los resultados. Por lo anterior se llevo a cabo
una investigacion mediante la indagacion acerca de situaciones o problematicas ya existentes
en el ambiente laboral de las secretarias mecanografas en la actualidad, y en las que se
involucran sus conocimientos y actitudes.

La investigacion cualitativa se condujo en el ambiente natural en el que se desarrollan
las variables que fueron determinadas por los participantes, tales como emociones, vivencias,
entre otros (Baptista, Fernandez y Hernandez. 2006). Para lograr la obtencién de la
informacidn que se analizd desde la perspectiva cualitativa los instrumentos que se utilizaron
fueron la entrevista y la observacion, pues la flexibilidad de ambos instrumentos brindé la
oportunidad de que el individuo se expresara con libertad y mencionara la percepcién que
tiene de su desempefio en relacién con sus capacidades ademas de su relacion con
compafieros de trabajo y jefes.

Las variables a evaluar fueron las necesidades de capacitacion en relacion al
conocimiento, las habilidades y las actitudes que se requieren para desempefiar el puesto de
secretaria administrativa en una escuela del Estado de México. Es importante destacar la
busqueda de la influencia de otras variables, tales como la motivacién, el sueldo percibido,
experiencia, conocimientos previos, preparacion, relaciones laborales, entre otros.

6.2 Variables de interés

e Habilidades cognitivas que no poseen las secretarias de escuelas del Estado de
Meéxico y que son necesarias para el desempefio laboral.

o Habilidades sociales que no poseen las secretarias de escuelas del Estado de México
Y que son necesarias para el desempefio laboral.

e Actitudes que no poseen las secretarias de escuelas del Estado de México y que son
necesarias para el desempefio laboral.
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6.3 Técnicas de investigacion

Para lograr obtener informacion acerca de las necesidades de capacitacion, es necesario
que se conozcan diversas variables en las que las participantes puedan expresar la percepcion
de su trabajo.

Se busco el disefio de instrumentos flexibles para su aplicacion e interpretacion, tales
como la entrevista, encuesta y observacion no participante, éstas permitieron el registro y
contencion de la informacion.

6.3.1 Construccioén de Técnicas cualitativas

La entrevista es un instrumento que permitid al facilitador obtener informacion verbal
de las secretarias participantes apreciando también la comunicacion no verbal mediante la
interaccion entre el entrevistador y la secretaria entrevistada (Solano, 2006), lo que se traduce
en la obtencion de informacion basada en la percepcion y experiencia del entrevistado. Fue
preciso utilizar una estructura o guion, establecer Raport con cada secretaria entrevistada y
dejar fluir la dinamica; la experiencia y habilidades del entrevistador fueron claves para
aprovechar al maximo esta técnica.

Los principales topicos de la entrevista fueron la experiencia y la percepcion de las
actividades laborales, asi como la indagacion referente a la participacion en procesos de
capacitacion. Chiavenato (2011) recomienda la entrevista toda vez que supone una
oportunidad de recopilar informacidon a través de las personas que conocen el puesto, se tiene
la oportunidad de aclarar dudas y es posible aplicar a todo tipo de puestos.

La observacion No participante es un instrumento que se caracteriza por permitir la
obtencion de informacion sin la interrupcion de las actividades cotidianas, se realiza por
alguien ajeno a los intereses de la empresa o del empleado, es ideal para puestos en donde
las actividades laborales son sencillas o repetitivas.

Con el Instrumento de observacion y durante el tiempo en que se llevd a cabo, el
facilitador tuvo la oportunidad de percibir e identificar situaciones que ocurren durante las
actividades laborales (Solano, 2006) de las secretarias, tipo de actividades que desempefian
cotidianamente (obtenidas de las entrevistas previas), asi como el tiempo en el que las
efectlan y la eficacia con la que lo hacen. Esta técnica se llevo a cabo de manera No
participante y refleja informacidn de caracter cualitativo.

6.3.2 Construccion de Técnicas cuantitativas

Para obtener la informacidn cuantitativa, se aplicoé un instrumento de encuesta con el
que se indagd a cerca de las percepciones generales del trabajo, las preguntas se disefiaron
de manera que fueran de facil comprension y resolucion; en este instrumento se abordaron
temas relacionados con el tiempo de trabajo, las remuneraciones, las actividades que se
realizan, horarios de trabajo, satisfaccion laboral, etc.

Se enlistaron una serie de actividades, actitudes y acciones propias de las secretarias
mecanografas, intercalando habilidades sociales basicas, avanzadas y relacionadas con los
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sentimientos (Pefafiel y Serrano, 2010), esto a razon de tratar de relacionar algunas
habilidades con las actividades secretariales.

En primer lugar, se indagan sus antecedentes laborales y sus oportunidades de
capacitacion, posteriormente se brinda una serie de habilidades a las que se propone calificar
con el fin de conocer en promedio y segun la percepcion de las participantes, cual es la
habilidad que consideran menos necesaria.

También se solicité en el mismo instrumento contestar una seccion referente a la
identidad institucional, lo que permitiria conocer parte del ambiente laboral y la motivacion
(Benemérita Universidad Auténoma de Puebla, s/d).

Finalmente se coloco una seccion en la que las participantes debian de autoevaluar su
desempefio a razon de una serie de actividades que se realizan de manera cotidiana en las
oficinas (Londofio, 2007).

Cabe mencionar que a las participantes se les garantizo el anonimato con la finalidad
de obtener la mayor sinceridad posible (Solano, 2006), ademas también se les explico de
manera verbal y clara el objetivo de la aplicacion.

6.4 Muestra

La muestra fue no probabilistica, las participantes en esta investigacion fueron nueve
secretarias mecanografas que laboran en una escuela de Nivel Medio Superior del Estado de
México, en la que las actividades generales en el puesto de trabajo y los salarios son similares.

6.4.1 Criterios de inclusion

e Secretarias No contratadas por el Gobierno, es decir su contrato es directamente con
laescuelay el salario es proporcionado Generar un programa de capacitacion dirigido
a secretarias mecanografas de una escuela del Estado de México para influir en su
desempefio y estabilidad laboral.

e Sexo femenino.

e Edad mayor de 25 afios.

e Antigiedad en el puesto un minimo de 1 afio.

e Escolaridad minima bachillerato o equivalente.

6.5 Escenario y procedimiento

Para llevar a cabo la DNC se presento a las autoridades educativas el Planteamiento
del problema y el Marco Tedrico para brindar un panorama que permitiera percibir la
importancia de detectar las necesidades de capacitacion del personal administrativo de las
escuelas del Estado de México.

A las participantes se les brind6 informacion acerca de los objetivos que se persiguen
con la aplicacion de los instrumentos, explicando la confidencialidad de las respuestas
brindadas y el uso educativo que se derivaran de estas.
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La entrevista se aplico en horario laboral en los tiempos permitidos por las autoridades
educativas, y sin intervenir en los procesos administrativos. La encuesta se aplicé posterior
a la entrevista y en los mismos términos y horarios.

Al término de la aplicacion de la entrevista y la encuesta que nos proporcionaron pautas
para el instrumento de observacién no participante, se procedi6 a su aplicacion misma que se
Ilevo a cabo durante la jornada de trabajo del personal administrativo.

6.6 Resultados de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion
6.6.1 Datos Generales de las participantes

Conocer los antecedentes generales de las participantes puede brindar un panorama
social de las secretarias entrevistadas, mismo que puede ayudar a comprender las necesidades
pasadas, actuales y futuras en relacion al trabajo y a su forma de vida.

Las 9 participantes son mujeres, la edad es minima de 26 y maxima de 50; 5 de las 9
participantes tienen entre 30 y 40 afios; 3 son menores de 30 y 1 es mayor de 40 (Figura 1).

Las secretarias mencionan que solicitaron el empleo por diversas razones; 4 secretarias
por recomendacion, 3 por situacion econdmica, 1 por la flexibilidad de horario laboral y 1
por cambio de funciones.

Por otra parte, se encontrd que 5 de las participantes son casadas y 4 son solteras; y de
manera inversamente proporcional 4 de las participantes tienen hijos y 5 no. Estos datos
pueden tener significado con relacién a las participantes y su interés por el trabajo.

Rangos de Edad de las Participantes

5

5
4
3
3 -
2 . M Entre los 21y 30 afios
/ m Entre los 31y 40 afios
1
\ Mayores de 41 afios

NUm. de secretarias
Figura 1.
Figura desarrollada a partir de los datos obtenidos de la aplicacion del

Instrumento Encuesta al Personal Administrativo de una Insttucion
Educativa.
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Referente a la antigliedad en el puesto se encontr6 que el menor tiempo de antigtiedad
en el empleo es de 2 afios, el mayor tiempo es de 32 afios, la antigliedad en el puesto se
muestra en la Tabla 1.

Tabla 1

Relacion de Antigliedad de las secretarias en el Puesto y la Motivacion Laboral

NUm. de Afios de antigiiedad en el Motivos por los que siguen laborando en la
secretarias puesto Institucion
e Economia
2 2 afios e Mejorar calidad dg vida
e Deseos de superacion
e Gusto por el trabajo
e Amor al trabajo
1 3 afios e Ambiente laboral
e  Percepcién de confianza por parte de los
jefes
e Dias de descanso conforme al calendario
escolar
e Horario de trabajo
2 4 afios e Relacion con los (as) comparieros de
trabajo
e Gusto por el trabajo
e Desarrollo de habilidades
1 5 afios . Satisfgccit?n personal
e  Contribucion laboral
e Cercania al domicilio
1 7 afos e Dias de descanso conforme a calendario
escolar
1 10 afios e Flexibilidad de horar.io.s.
e  Cercania con el domicilio
1 32 afios e Economia

e Horario laboral

Datos rescatados de la Entrevista aplicada al personal administrativo de una Institucion Educativa

6.6.2 Entrevista a las secretarias

Durante la entrevista, 8 de las 9 participantes mencionaron que su domicilio de
residencia es cercano al lugar de trabajo, sin embargo, solamente 3 lo mencionaron como
referente motivacional para seguir laborando como secretaria (Tabla 1). Los motivos mas
mencionados por los cuales las secretarias siguen laborando actualmente en una Escuela
Preparatoria del Estado de México son amor al trabajo, cercania el domicilio de residencia
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con el lugar de trabajo, horario laboral, dias de descanso conforme al calendario escolar,
ambiente laboral, factores econdmicos, desarrollo de habilidades, relacion empleada-jefe
(Figura 2).

Motivacion Laboral del Personal
Administrativo

C

>

: |

(Val

4 B Amor al trabajo
p] 2
7 7
3 m Cercania con el
2 2 domicilio

M Horario laboral

Dias de descanso

. .y m Ambiente laboral
Motivacion Laboral

Figura 2. B Otros

Figura generada a partir de los datos obtenidos en la Entrevista al
Personal Administrativo de una Institucién Educativa.

Acerca del conocimiento del puesto por parte de las secretarias en general es poco, pues
al preguntarles acerca de las funciones que desempefia, asi como el objetivo del puesto,
manifiestan respuestas que describen las actividades de temporada asi como las acciones
cotidianas; 5 secretarias comentaron que si bien a través del convenio o por indicaciones de
los superiores, conocen las actividades a desempefiar, pueden también desempefiar otras, esto
derivado de la carga de trabajo por temporada o bien segun las necesidades de las actividades
del ciclo escolar, lo que conlleva incluso al incremento del horario laboral asi como de
responsabilidades. Las secretarias comentan que los procesos administrativos se han
incrementado notablemente, lo que se traduce en el incremento de la carga laboral, no asi de
la compensacion monetaria.

Con respecto al conocimiento que las participantes tienen acerca de los riesgos que se
derivan de sus actividades laborales, una participante menciona el desgaste de la vista,
mientras que 5 secretarias No consideran que existan riesgos en el desempefio de sus
funciones y 3 mas No habian pensado en ello.

En general las participantes consideran que su desempefio es bueno, y que este es el
resultado de las experiencias previas a su empleo actual, asi como los conocimientos
adquiridos durante el tiempo laborando en su puesto de trabajo. Todas coinciden en que el
desempefio laboral puede incrementarse mediante la capacitacién, asi como por
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compensaciones monetarias. En este punto es importante sefialar que ninguna secretaria
menciond, con respecto a su desempefio, el haber sido reconocida por sus jefes, los
comentarios se dirigieron mas bien hacia la ausencia de quejas en relacion al trabajo
entregado por cada una de ellas.

Conocimientos que el personal
administrativo considera necesarios para el
desemperio de su actividad laboral

/ ® No se requieren

conocimeintos
especificos

Conocimientos que el B Usode Ia’
personal administrativo tecnologia
considera necesarios

Figura 3.

Figura desarrollada a partir de las percepciones del personal
administrativo participante en el Instrumento de Entrevista, en relacion
a los conocimientos requeridos para el desmpefio del puesto obtenido.

Durante la entrevista, las participantes mencionan que para mejorar el desempefio
laboral es necesario poseer o desarrollar las siguientes habilidades: tolerancia, iniciativa,
disponibilidad de horario, actitud de servicio, prevision, resolucion de problemas, trabajo en
equipo, amabilidad, organizacion, comunicacion.

Referente a los conocimientos especificos para un buen desempefio de las funciones de
las secretarias, 5 mencionaron que no es necesario, pues estos se adquieren gracias a la
experiencia anterior y las actividades continuas propias del puesto actual; sin embargo 4
secretarias reconocen que el uso de latecnologia y de paqueteria office son temas importantes
que son necesarios dominar (figura 3).

Al preguntarles a las participantes acerca de como mejorar las habilidades para elevar
el desempefio, 3 no saben como podian hacerlo, 2 mencionan que mediante la capacitacion,
las 4 restantes dividen sus respuestas entre atencion a las actividades, mejorando la
organizacion, actualizacion en computacion y mediante el esfuerzo continuo.

Por otra parte, al preguntarles sobre temas de interés a tratar en una capacitacion surgen
diversos temas, tales como autoestima, motivacion, ambiente laboral, uso de tecnologias,
paqueteria office, redaccion, mecanografia, contabilidad, administracion, organizacion de
actividades administrativas, servicios, primeros auxilios y el uso de plataformas escolares. 6
participantes coinciden que los principales beneficios de una capacitacion serian la
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adquisicion de conocimientos para la mejora en el desempefio de actividades, 2 mencionan
que es un beneficio personal para el desarrollo individual y 1 menciona que no sabe para qué
le podria servir (Figura 4).

Percepcion del Personal
Administrativo acerca de los
Beneficios de una Capacitacion

o)

6
4 /_ m Adquisicion de
/_ conocimientos
2 1
H Mejoraen el
‘ desarrollo
o] individual

Percepcion de los
benefcios de una
capacitacion
Figura 4.
Figura desarrollada a partir de las percepciones del personal

administrativo participante en el Instrumento de Entrevista, en relacion
a los posibles beneficios de la participacion en una capacitacion.

No sabe para que le
serviria

6.6.3 Resultado de entrevista a Secretario Escolar (Jefe Inmediato de secretarias
administrativas)

Se registrd una entrevista con un Secretario Escolar (duracion de 15 min. aprox.),
responsable de la administracion de trabajo dirigido hacia las secretarias de la Institucion, él
lleva en el cargo 9 afios, mismos en los que ha tenido bajo su cargo la administracion del
trabajo. El secretario Escolar contesto una serie de preguntas dirigidas a conocer las
actividades, conocimientos y habilidades de las secretarias que laboran en una Escuela
Preparatoria del Estado de México.

El Secretario Escolar nos permiti6 conocer a través de sus respuestas que las secretarias
que laboran en la Institucion pertenecen a la comunidad en la que se encuentra instalada la
Preparatoria, lo que en su opinién es un factor primordial para que las secretarias sigan
laborando en la empresa. Para el Secretario Escolar lo méas importante para laborar como
secretaria es la atencion al publico; por otra parte, se reconoce que la capacitacion que ha
podido otorgarse a algunas secretarias es inherente al Sistema Escolar, pero no se capacita al
personal en ningln area de conocimientos, habilidades o prevencion de accidentes. En la
entrevista no se hablo de nimeros o de cifras, simplemente se externd la vision que el
Secretario Escolar tiene de la cotidianeidad de las actividades de las secretarias, reconociendo
que es importante el desarrollo personal de cada una de las sefioritas del personal. Lo anterior
se puede encontrar a manera de resumen en la Tabla 2.
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Tabla 2

Resumen de las Respuesta del Secretario Escolar durante la Entrevista

Tema

Respuesta del secretario escolar

Principal motivo por el que las
seforitas solicitan el puesto de
secretaria

Motivos por los que las secretarias
contintan laborando en la
Institucion

Principales funciones de las
secretarias

Objetivo del puesto

Similitud con otros puestos de
secretaria

Eficiencia el desempefio
Habilidades necesarias para el
desempefio

Desarrollo de habilidades

Conocimientos especificos
requeridos en el puesto
Participacion de las secretarias en
capacitacion

Ambiente laboral

Capacitacion para mejorar el
desemperio de las secretarias

Protocolos en caso de emergencia

Existencia de Riesgos laborales en
el desempefio de las funciones de
secretarias

Busqueda de desarrollo personal aunado a las
necesidades personales.

Cercania al domicilio

Facilidades para la atencion a situaciones e
indole personal

Ambiente laboral.

Emision de documentos

Atencion al pablico en general

Desarrollo de las actividades administrativas
Son actividades similares en relacion a la captura
de datos y emision de documentos

La diferencia radica en los objetivos de cada
Empresa o Institucién

Si hay eficiencia

Comunicacion

Secrecia

Captura

Compromiso

Responsabilidad

Ya poseian conocimientos previos
Experiencia durante las actividades
Computacion de manera bésica

Solo algunas en relacion a los programas
escolares

Bueno

Con posibilidad de mejora a excelente

Para lograrlo es necesario platicar con las
secretarias para conocer las necesidades actuales
Es importante la capacitacion, previa revision de
las funciones y las necesidades que se tienen
para proponer un tema

De manera inmediata podria abordarse el tema
de atencién al publico.

Las secretarias participarian voluntariamente
previo informe de actividades

De manera general, no se les ha informado en
qué consisten

Si podrian tener alguna eventualidad

Datos rescatados de la entrevista aplicada al Secretario Escolar, Jefe Inmediato del Personal Administrativo.
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6.6.4 Resultados de la encuesta

Cada una de las participantes fueron abordadas de manera individual para interrumpir
en la menor medida posible sus actividades laborales. Se solicitd a cada una que contestaran
la entrevista en la que describieron sus situaciones socioculturales, asi como antecedentes
laborales y de capacitacion (experiencia laboral), ademas de las actividades que realizan de
manera cotidiana, algunas opiniones del ambiente laboral y de la identidad institucional, asi
como las necesidades que a razon de cada una de ellas es necesario atender para la mejora
del desempefio en el trabajo.

6.6.4.1 Preparacion académica
Como se puede observar en la figura 5, el nivel de educacion mas comuan de las
secretarias es el bachillerato o equivalente y en general no poseen formacion secretarial.

Preparacion Académica del Personal
Administrativo de una Institucion Educativa

8 7
6

m Bachillerato o
4 equivalente

m Carrera técnica

NUm. de secretarias

Figura5.
Datos Obtenidos de las respuestas brindadas por el personal
administrativo participante en el Instrumento de Encuesta.

6.6.4.2 Antecedentes de Capacitacion

La cantidad de secretarias que no han tomado una capacitacion de manera
independiente es igual a 8, mientras que 1 si lo ha hecho para mejorar su desempefio
aprendiendo acerca de paqueteria office (Figura 6). La cantidad de secretarias que no han
participado en algun tipo de capacitacién promovida por los jefes inmediatos son 8, mientras
que 1 si ha participado, el tema de dicha capacitacion fue acerca del sistema escolar (Figura
6).

38



Participacion del personal administrativo
en alguna Capacitacion

8 8
8
6
4
5 . 1 M Si han participado
o han participado

(o}

Capacitacion Capacitacion

independiente promovida por los

jefes
Figura 6.

Figura generada con los datos obtenidos de los Instrumentos de
Encuesta, aplicados al personal administrativo.

6.6.4.3 Experiencia laboral

En cuanto a la experiencia de las participantes con relacion a trabajos anteriores y/o al
actual; 5 participantes han tenido otras experiencias laborales como secretarias, mientras que
para 4 no ha habido otras experiencias laborales en un puesto similar; 2 participantes han
sido promovidas de sus puestos, mientras que 7 siguen en el mismo puesto.

Experiencia Laboral del Personal
Administrativo participante

/

|

7
6 o)
5 %
4
3 2 mSi
2
1 m No
o
Experiencias Promocion de puesto
laborales anteriores en la Institucion

Figura 7.
Figura generada con los datos obtenidos de los Instrumentos de
Encuesta, aplicados al personal administrativo.

6.6.4.4 Sentido de pertenencia a la Institucion
En la seccion correspondiente al sentido de pertenencia de las participantes con la
Institucion en la que laboran, las participantes respondieron como se muestra en la Tabla 3.
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Tabla 3

Percepcién de la Identidad Institucional y la Satisfaccion Laboral del personal administrativo
participante

0
% % % %

% Totalmente Ni de acuerdo

en desacuerdo  Ep De Totalmente de

ni en
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

Afirmacion

e Mesiento
identificado con los
valores y objetivos
de la institucion

e Mis jefes
promueven el 22.22 22.22 55.55
trabajo en equipo

e Las dificultades se
solucionan con 22.22 11.11 22.22 44.44
justicia

e Lasrelaciones con
mis jefes son de
cordialidad y
afecto

e Las condiciones
fisicas de mi
espacio de trabajo
son 6ptimas

e Las relaciones con
mis compafieros de
trabajo son
estables.

e Algunos
compafieros de
trabajo entorpecen  22.22 33.33 11.11 33.33
las relaciones
laborales

e Meencuentro
satisfecho con el 55.55 11.11 22.22 11.11
sueldo que percibo

e Mi horario de
trabajo es optimo

e Las actividades
gue realizo son
acordes a la 33.33 11.11 22.22 33.33
descripcion de mi
puesto de trabajo

11.11 33.33 55.55

11.11 33.33 5

11.11 11.11 33.33 4

33.33 33.33 33.33

11.11 44.44 22.22 22.22

Datos obtenidos de las encuestas aplicadas al personal administrativo participante.

6.6.4.5 Percepcion del desempefio laboral

Con respecto a la percepcion que cada una de las participantes tiene de su trabajo, los
resultados de la encuesta se presentan en la Tabla 4 desarrollada en razon de algunas
actividades cotidianas, se muestra el porcentaje obtenido por cada actividad y la percepcion
de las participantes.
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Tabla 4

Percepcion del desempefio laboral

Actividades secretariales Malo Suficiente Bueno Excelente
Atencidn al publico 1111 11.11 66.66 11.11
Atencion telefonica 11.11 88.88

Manejo del equipo de oficina 22.22 66.66 11.11
Manejo de paqueteria Office 55.55 44.44
;\lﬂlzng{)or:jnlizg}g%nologia de la Informacion 1111 2292 5555 1111
ggrgw;jgicacién con los compafieros de 11.11 88.88
Resolucion de problemas 11.11 7777 1111
Actitud de servicio 11.11 66.66 22.22
Liderazgo 11.11 66.66 22.22
Trabajo en equipo 11.11 7777 1111
Manejo de emociones 44.44 55.55
Administracion de tiempo 11.11 33.33 44.44 1111
Toma de decisiones 44.44 4444 1111
Organizacion 11.11 33.33 44.44 1111
Planeacion 55.55 33.33 1111
Innovacion 66.66 2222 1111

Datos obtenidos de las respuestas de las participantes en el Instrumento de Encuesta

6.6.4.6 Habilidades Necesarias para el personal administrativo

Con relacién a las funciones que se realizan, la experiencia individual, asi como sus
caracteristicas particulares, durante la encuesta se expusieron una serie de habilidades, en las
cuales se solicitd calificar de las mas necesaria a la menos necesaria segin sus percepciones
particulares, los resultados se muestran en la Tabla 5.
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Tabla5

Porcentaje de la Percepcion de Habilidades del Personal Administrativo

Habilidad PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 %

Conocimientos 6 9 8 6 6 2 8 7 9 67%
Organizacion 7 8 3 8 9 5 6 9 1 65%
Comprension 5 4 9 7 7 6 5 5 7 61%
Memoria 8 5 4 9 8 9 4 1 4 60%
Atencion 9 7 7 3 4 1 9 3 8 56%
Observacion 4 6 5 4 5 4 7 4 6 50%
Evaluacion 1 3 6 5 1 3 1 8 5 36%
Analisis 2 2 2 2 3 7 3 2 3 28%
Sintesis 3 1 1 1 2 8 2 6 2 28%

Datos obtenidos del Instrumento Encuesta. El resultado final es la proporcion en porcentaje de las
apreciaciones de las habilidades en la experiencia de las participantes.

En la lista de habilidades calificadas por el personal administrativo (Tabla 5), se tiene
que la habilidad que consideraron méas necesaria son los conocimientos, por otra parte, las
habilidades que consideraron menos necesarias fueron el analisis y la sintesis; la Figura 10
permite observar el promedio que obtuvieron las habilidades en funcion de las respuestas de
las participantes.

En el mismo instrumento de Encuesta se enlistaron una serie de habilidades recurrentes
en las actividades del personal administrativo, se solicité calificar de mayor a menor de
acuerdo con sus percepciones individuales y a la necesidad en el &mbito laboral, quedando
calificadas de la siguiente manera:
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Tabla 6

Calificacion de Habilidades segun la percepcion del personal administrativo

Habilidad PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 Porcentaje
Escuchar 10 10 8 9 9 1 10 9 10 84%
Conversar 5 7 9 4 8 2 3 10 7 64%
Compartir 9 2 10 3 4 6 8 6 8 62%
Cooperar 8 6 3 7 3 3 9 5 9 58%
Expresar 4 9 2 6 7 4 5 8 6 56%
Negociar 3 8 5 8 6 9 2 4 2 52%
Liderazgo 6 1 1 10 10 10 ©6 1 1 51%
Solicitar 7 5 7 5 2 8 1 3 5 47%
Defender 2 3 5 2 5 7 7 2 4 41%
Disculparse 1 4 6 1 1 5 4 7 3 35%

Datos obtenidos del Instrumento Encuesta. El resultado final es la proporcion en porcentaje de las apreciaciones
de las habilidades en la experiencia de las participantes.

De las habilidades de la Tabla 6, se puede observar que, segun el porcentaje obtenido,
el personal administrativo considera mas importante el Escuchar, mientras que considera
menos importante el Disculparse (Tabla 6).

6.6.5 Resultados de la Observacion No Participante

La Observacion No participante se realizd en dos dias diferentes, cada uno de 50
minutos (tiempo otorgado por el Director Escolar), dando un total de 100 minutos de
observacion en horario indistinto, es decir en el entronque en el que se encuentra la mayor
parte de secretariadel personal administrativo laborando. El lugar de observacion es en las
instalaciones en la seccion de Direccidon Escolar, misma que cuenta con un espacio muy
reducido.

Durante la observacion no participante a las integrantes del personal administrativo no
se les previno de la préactica, por lo que no se percataron de la atencién dirigida hacia ellas,
sin embargo, si estaban conscientes de la permanencia de una persona ajena a la escuela y a
las actividades cotidianas. Es importante sefialar que las integrantes del personal
administrativo atienden de manera individual a cada una de las tres secciones escolares
(Direccion, Subdireccion y Secretaria Escolar) lo que no las exime de atender a mas personas
durante sus actividades.
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Se logré observar que la atencion al pablico se centra de manera directa en el Director
Escolar y demas directivos, asi como en docentes y alumnos, aunque también el personal
manual y algunos padres de familia que solicitaron la atencion.

Una situacion de relevancia detectada durante la observacion es referente a la carga de
trabajo, pues esto les exige mayor inversion de tiempo que no considera un pago, es decir
secretarias del personal administrativo donan su tiempo para cumplir en tiempo con las
actividades del dia, un ejemplo de esto es la entrega de informacion y documentos para becas
promovidas por el Gobierno del Estado de México, o bien los tramites propios a la afiliacion
de los estudiantes al IMSS. Cada actividad, aunque puede ser dirigida por una secretaria en
especifico, ve su proceso, desarrollo y culminacién gracias al trabajo en equipo; en otras
palabras el trabajo de una depende del de la otra, por lo que la comunicacion, la cooperacion,
la comprension, entre otros, son algunas de las caracteristicas que en todo momento es
necesario posean las secretarias.

El Jefe Inmediato del personal administrativo es el Director Escolar, persona con la que
se firma el contrato; sin embargo, en unién con la Subdireccion Escolar y la Secretaria
Escolar se distribuyen las actividades laborales del personal administrativo, ademas se hacen
los ajustes pertinentes para asignar en su momento las actividades de cada una de las
secretarias. La distribucion se hace principalmente por la necesidad de cumplir con las
actividades administrativas inmediatas; sin embargo, también a razén de las consideraciones
de los directivos en relacion con el desempefio de las secretarias.

La figura del Secretario Escolar es la responsable de verificar la atencion a las
actividades que realizan integrantes del personal administrativo, de él depende la
administracion de material o recursos, asi como el seguimiento a asistencia y condiciones
fisicas del lugar.

En relacién con el tiempo de observacion que se otorg6 por parte del Director Escolar,
se modifico el instrumento de observacion propuesto en primera instancia; los resultados y
anotaciones realizadas pueden consultarse en la Tabla 7.
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Tabla7

Anotaciones durante la Observacion No participante

Fecha: 03/06/2019 Area: Direccion escolar Puesto Secretaria
observado:
Tiempo: 100 minutos
Nam. Evaluacion Observaciones
de Actividad Habilidades
part. Suficiente Regular Deficiente  sugeridas
Obs.
Conocimientos
Comunicacién por Optimo manejo Organizacién
2 medio de Correo del correo Analisis
electronico electronico Comunicacién

Comunicacion entre
1 el personal manual y
el secretario escolar

Secreciaen la
1 reproduccion de
examenes

Captura de plantilla
1 y de calificaciones
del alumno

Captura e
informacion de
alumnos y docentes
en sistema

Compromiso de
atener trabajo fuera
de la escuela en
supervision escolar o
en la Ciudad de
Toluca
Responsabilidad de
1 elaboracidn de cortes
de caja

Responsabilidad del
registro de IMSS

Responsabilidad de
2 administrar espacios
aulicos

Responsabilidad en
la elaboracion de
oficios y emision de
documentos varios

Se atienden las
solicitudes de las
necesidades de
material de
limpieza sin ser la
persona que tome
decisiones
Resguardo y
organizacion de
examenes

La elaboracion se
realiza de manera
inmediata a la
solicitud (depende
del documento
solicitado, el
tiempo de entrega)

Captura 6ptima, lenta por
los tiempos de entrega
entre compafiero

Captura 6ptima, lenta por
otras actividades
administrativas

Depende de otras
personas el avance del
trabajo

No se tiene al 100% el
registro, este trabajo
depende de tramites por
parte de los alumnos

Se invierte tiempo
considerable durante el
dia para atender estos
espacios
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verbal

Organizacion
Comunicacion
Responsabilidad
Comprension

Organizacién
Secrecia
Responsabilidad
Organizacion
Cooperacion
Agilidad de
captura
Atencion
Organizacioén
Anélisis
Agilidad de
captura
Cooperacion

No observado

Organizacion
Secrecia

Organizacion
Analisis de
informacion
Agilidad de
captura

Cooperacion
Comunicacién
Atencion
Comprension

Organizacion
Agilidad de
captura




Se entrega lo que se

Responsabilidad en solicita en las fechas

Organizacion

1 la organizacion de . Andlisis

marcadas, trabajo bajo P
becas < - Sintesis

presion de tiempo.
Solamente dos secretarias
atienden de forma Comunicacion
obligatoria a las personas Facilidad de
que llegan a Direccion palabra

2 Atencidn al pablico Escolar, sin embargo esto Conocimiento de
puede deberse a la informacion
estructura de la oficina, especifica

misma que aisla a las

demas secretarias.
Datos vaciados durante el proceso de Observacion No participante a 9 personas del personal administrativo de
una Institucion de Educacion.

6.7 Andlisis de los Resultados de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion

La aplicacion de los instrumentos permitié la obtencion de la informacion para su
andlisis de manera cuantitativa acerca de las habilidades cognitivas, sociales y actitudes que
perciben las secretarias participantes.

Asi mismo se obtuvo informacion cualitativa para su andlisis e interpretacion que se
pudiera conjugar con la informacion cuantitativa obtenida.

Al tener los datos conjuntados se procede a su analisis mediante estadistica descriptiva
para cada variable, de distribucién de frecuencias, ordenando los datos segun las diversas
categorias que se involucraron.

La presentacion de gréaficas brindd el panorama visual de la realidad laboral que
manifiestan las participantes.

Otro método de andlisis de datos fue mediante la interpretacion de medidas de
tendencia central, es decir la media, moda o mediana de las variables estudiadas segun las
categorias involucradas.

En los resultados obtenidos de las 9 participantes y segin la metodologia propuesta
siguiendo el conteo de las respuestas que se han representado en graficas se puede observar
que de manera general las edades de las participantes comprenden entre los 30 y 40 afios; 5
de ellas ya habian laborado como secretarias en otros empleos, sin embargo, solamente 1
cuenta con preparacion técnica de secretariado; la antigliedad de las participantes en el puesto
oscila entre los 2 y los 32 afios, dando un promedio de 7.6 afios de antigliedad; los factores
predominantes para que las participantes siguen laborando en el puesto son principalmente
el amor al trabajo, seguido del horario laboral y la cercania del trabajo al domicilio; en estos
ultimos factores mencionados es interesante destacar que 5 de las participantes son personas
casadas, por otra parte, 4 de las participantes son madres de uno 0 mas hijos.

Es importante resaltar que independientemente de la preparacion académica, la edad,
la experiencia laboral, la antigiiedad en el trabajo, la situacion social de cada una de las
participantes, 5 mencionan que no se requieren conocimientos especificos, mientras que 4
piensan que los conocimientos de paqueteria office son necesarios para el desempefio de su
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actividad laboral. En referencia al tema de capacitacion, las secretarias participantes no
habian considerado la necesidad de participar en alguna; si embargo al preguntar sobre los
temas de mayor interés en alguna capacitacion, se pensoé en autoestima, motivacion, ambiente
laboral, uso de tecnologias, paqueteria office, redaccidon, mecanografia, contabilidad,
administracion, organizacion de actividades administrativas, servicios, primeros auxilios y
uso de plataformas escolares.

Por otra parte, y de manera similar que al ser cuestionadas acerca de las necesidades de
capacitacion, las participantes no habian considerado o pensado que durante el desempefio
de su trabajo pudiera existir algin riesgo laboral.

Respecto a la satisfaccion laboral, 5 de las participantes se sienten identificadas con los
objetivos de la Institucion, 5 consideran que el trabajo es promovido por los jefes, 5 se sienten
satisfechas con las relaciones laborales con los jefes. Sin embargo, los rubros en los que las
secretarias encuentran descontento son principalmente el sueldo percibido, 4 secretarias asi
lo consideran; seguido de las relaciones con los comparieros de trabajo mencionado por 3
secretarias; y finamente las actividades realizadas no siempre se consideran acordes al puesto
desempefiado, 3 secretarias.

Al solicitar a las participantes una calificacion de su desempefio laboral en relacion a
actividades que realizan de manera cotidiana, estas consideran que en general el resultado es
bueno, sin embargo, las actividades menor punteadas fueron la innovacién y el liderazgo,
seguido de la planeacién y el manejo de paqueteria office, considerando que también hace
falta mejorar en el manejo de emociones y la toma de decisiones.

Finalmente, las habilidades que las secretarias consideran necesarias para logara
mejorar su desempefio son los conocimientos seguido de la organizacion, mientras que las
de menor consideracion fueron el analisis y la sintesis. Las acciones que las secretarias
consideran mas importantes para el desempefio de sus funciones son el escuchar seguido del
compartir, mientras que las de menor consideracion fueron el disculparse, seguido de
defender.

Los resultados que se presentan en las gréficas y las tablas no muestran problema
consistente en cuanto al desempefio de las secretarias, lo anterior aunado a la percepcién que
tanto el jefe inmediato como las propias secretarias tienen acerca de las actividades laborales
cotidianas, se puede interpretar que el personal administrativo participante considera que su
desempefio es adecuado. Sin embargo, es necesario que las secretarias y los mismos jefes
inmediatos consideren la posibilidad de la implementacion de una Capacitacion basados en
sus mismas consideraciones y percepciones. Por lo anterior a continuacion se presenta un
analisis interpretativo de las respuestas obtenidas en los instrumentos de entrevista, encuesta
y observacion.

Si bien tanto el jefe inmediato como las secretarias en general consideran que no existen
conocimientos especificos necesarios para el buen desempefio de las actividades, es de
resaltar que la paqueteria office, asi como el uso de las Tecnologias de la informacion son
punto de partida para solicitar el puesto de secretaria administrativa pero sobre todo para
conservarlo y desarrollarlo con éxito, pues es precisamente que “en la actualidad es necesario
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y oportuno la ayuda de la tecnologia (...), obtener preparaciones continuas (...) con la
finalidad de obtener mayor conocimientos y aplicarlos acordes a su perfil...” (Ordofez y
Sanchez, 2018, parr. 7).

La emision de documentos es la actividad mas mencionada por las secretarias y por el
mismo secretario Escolar, esta actividad se desarrolla mediante el uso de Equipo de Cémputo,
ademas de que el envio puede ser de manera impresa, asi como por correo electronico, por
lo que el manejo del equipo de cémputo, las TIC'S y Paqueteria Office es trascendente para
el desempefio de las actividades secretariales. La misma emisién de documentos exige la
agilidad de captura y posteriormente supone (debido a la acumulacion de los mismos) la
organizacion del trabajo realizado. Por lo tanto, Archivar es una actividad recurrente de las
secretarias, actividad que requiere organizacion y analisis de la informacion.

Al dirigir la atencién al indagar sobre las actividades de las secretarias, es notable que
las actividades fueron muy especificas en relacion a las acciones que realizan dia con dia, sin
embargo, en ninglin momento mencionaron la Atencion al Pablico (mismo que se extiende a
alumnos, docentes, padres de familia, entre otros; ademas de ser de manera directa o
presencial, via correo electrénico o bien por medio de via telefénica) y esto solo fue
mencionado por el Secretario Escolar. Esta actividad es una de las mayormente
desempefiadas pero que puede no ser contemplada como parte inherente de sus funciones.
Para llevar a cabo esta actividad se requiere comprensién por parte de la secretaria, asi como
facilidad de palabra, comunicacion y conocimiento de informacion especifica en cuanto a
procesos o tramites escolares.

Considerando las respuestas brindadas en las entrevistas, se pudo apreciar que las
secretarias conocen las actividades que realizan durante la jornada laboral, pero no reconocen
en sus funciones la responsabilidad que se adquiere en el puesto, las gestiones que se realizan,
la direccion de sus actividades, o la logica en la secuencia laboral, tampoco conocen la
descripcion de su puesto, es decir se les ha indicado lo que es necesario hacer en las
actividades diarias, pero no conocen (por qué tal vez no lo haya) los objetivos o la descripcion
de su puesto.

En cuanto a la Satisfaccion laboral y la Identidad Institucional, destacan que las
afirmaciones “Las relaciones con mis compafieros de trabajo son estables, Algunos
compafieros de trabajo entorpecen las relaciones laborales y Las actividades que realizo son
acordes a la descripcion de mi puesto de trabajo” no son del todo estables entre las
participantes, es decir no todas estan de acuerdo con las afirmaciones, marcando una duda
razonable en cuanto a la percepcién de la satisfaccion laboral generalizada, lo anterior sin
mencionar la falta de satisfaccion en cuanto al sueldo percibido.

El secretario escolar destaca que las actividades mas necesarias durante una jornada de
trabajo de las secretarias son la comunicacion (la observacion nos permitié observar esto
entre el personal manual, las secretarias y el secretario escolar, asi como la comunicacion via
electronica y via telefonica, asi como en la atencién al pablico); la captura de informacién
(que se observé en plataforma escolar de datos de alumnos y docentes), secrecia (al estar en
contacto con exdmenes para los alumnos y al cargar informacion en plataforma de datos de
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alumnos y docentes) y la responsabilidad (de administrar espacios aulicos, mantener
organizados documentos, la elaboracion de cortes de caja, registrar a los alumnos en el
IMSS); todo lo anterior es en resumen un dia comun en las actividades laborales, pero que se
realiza en tiempos establecidos, lo que se traduce, segun lo observado y las apreciaciones de
las secretarias, en carga de trabajo.

6.7.1 Institucion Educativa de Nivel Medio Superior en el Estado de México

Gutiérrez, (2009) en un andlisis general de las Preparatorias Oficiales del Estado de
Meéxico, menciona que la poblacién atendida en estas es el reflejo claro de lo que se vive en
el pais nen términos de riqueza, pobreza, acceso a la informacion, ignorancia, oportunidades,
entre otras, la autora también hace referencia al crecimiento cuantitativo en los planteles
(incluye infraestructura y matricula atendida), pero no asi un crecimiento cualitativo que
denote una baja en indicadores como ausentismo o reprobacion. Lo mencionado en estas
lineas nos ubica en el entendimiento de que se generan procesos administrativos varios y que
la atencion al publico se lleva a cabo de manera constante.

Segun la SEP (2004), en el Manual de Normas para la Administracion de Recursos
Humanos en la Secretaria de Educacion Publica, las Escuelas Preparatorias que pertenecen a
la Subsecretaria de Educacion Media Superior (SEMS), ademas de mencionar gque se cuenta
con 5 modelos de personal con caracteristicas propias para atender la funcion educativa,
dentro de las cuales se mencionan al personal docente, al personal de apoyo y asistencia a la
educacién y a los servidores publicos de mando, pero no se enlistan otros Recursos Humanos
necesarios tales como el personal manual y administrativo de las Instituciones. En otras
palabras, se contempla al personal pagado por el Gobierno del Estado, pero no se toma en
cuenta la Administracion y Desarrollo del personal contratado con los recursos
autogenerados por la Institucion.

Por otra parte en el Manual de Normas y Procedimientos de Desarrollo y
Administracion de Personal (2005) se explica la importancia de justificar la contratacion por
obra determinada (tal como se encuentra el personal administrativo participante), es decir de
forma eventual, quedando sujeto a consideraciones de las autoridades de cada plantel
educativo y a la aprobacion de autoridades de la Subdireccion de Bachillerato General; en
otras palabra la decisién de contratacion requiere de la aprobacion jerarquica, pero no
significa la adquisicion de responsabilidades para con el personal administrativo.

El comparar este tipo de administracion con anteriores o bien con otras escuelas de
diversos niveles del Estado de México no atrae otro tipo de dato, es decir predomina la forma
de trabajo y contratacion para el personal de apoyo eventual y se carece de opciones de
crecimiento, desarrollo o capacitacion.

Las Escuelas de Nivel Medio Superior como en la que se llevo a cabo la recoleccion
de informacion son escuelas en las que predomina la contratacion eventual del personal
administrativo que presta sus servicios, esto implica no contar con prestaciones de ley como
apoyo a la vivienda, seguro médico, fondo de jubilacion o apoyo al desarrollo.
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Las principales funciones que se atienden son los procesos administrativos inherentes
a la comunidad escolar en la que se incluyen alumnos, docentes, padres de familia, finanzas,
entre otros y que son reportados inmediatamente a la supervision escolar. Las principales
actividades que se realizan durante la jornada laboral son atencion al publico, captura de
informacion, organizacion de expedientes varios. En resumen, las Instituciones de Educacion
pertenecen al giro de servicios, no solamente de tipo educativo, toda vez que los procesos
administrativos son parte necesaria e indispensable que permite un libre transito por la
educacién de los alumnos en el nivel educativo.

Organigrama de una Escuela Preparatoria Oficial del Estado de México

Director
Escolar

Subdireccion Secretaria Pedagogo Departamento
Escolar Escolar A de Orientacion

Personal Personal

Docentes Administrativo Manual

Figura 12

Propuesta de Organigrama de una Escuela Preparatoria Oficial del Estado de México

6.7.2 Comentarios del Andlisis de los resultados de la Deteccién de Necesidades de
Capacitacion

Considerar la capacitacion para influir en el desempefio laboral contempla el educar
para desarrollar en el personal la actitud proactiva, la innovacion, el desarrollo social, asi
como la capacidad investigativa (Bermuldez, 2014) referente a su contexto y sus necesidades
especificas y actuales.

Para las secretarias es fundamental mantener una organizacion laboral que les colabore
en la mejora de su desempefio, toda vez que la carga de trabajo supone mayor inversion de
tiempos laborales y no asi de remuneracion econémica; en otras palabras, la buena
administracion de tiempos y la organizacién optima de las actividades se conjugan para la
mejora del desempefio laboral.

De acuerdo con lo observado y a las respuestas obtenidas, es conveniente influir en el
desarrollo de habilidades como la comunicacidon y el trabajo en equipo considerando ademas
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la actitud de servicio, para mejorar el ambiente laboral, el desempefio y el desarrollo personal,
lo anterior puede beneficiarse con las acciones de escuchar, expresar, cooperar y compartir.

Las respuestas de las participantes arrojaron un dato curioso, pues expresaron la
creencia o percepcion de que no se requieren conocimientos especificos para el desarrollo de
las actividades laborales; este es un punto de suma importancia, pues partiendo desde el uso
de las tecnologias de la informacion, recorriendo los procesos y tramites propios de la
Preparatoria y pasando por procesos administrativos como lo son cortes de caja, me parece
que es importante que estos conocimientos especificos sean adquiridos; ademas de otros
conocimientos tan requeridos como los son la redaccién y la ortografia.

El no haber participado en procesos de capacitacion e incluso el no haberlos
considerado desde su contratacion permite la percepcion de satisfaccion en las actividades
secretariales, que va desde las secretarias, pasando por los jefes inmediatos, incluso llegando
hasta los principales dirigentes a nivel Estado de México, pues son éstos ultimos quienes
establecen las pautas de contratacion, mismas que como ya se menciond no incluyen
prestaciones de ley y tampoco capacitacion laboral. Las secretarias se encuentran disfrutando
de los beneficios que ofrece el empleo (horario y cercania al domicilio); sin embargo, no han
considerado su crecimiento o desarrollo profesional-individual en éste.

Finalmente, el desconocimiento de los riesgos laborales a los que se estan expuestos en
el lugar de trabajo de una secretaria es un tema importante que requiere ser abordado como
en cualquier otro empleo, es importante reconocer que existen factores como la carga de
trabajo, los horarios, la falta de capacitacion, la ergonomia, entre otros que se suman al
incremento de los riesgos laborales.

7. Propuesta de un programa de Capacitacion para el
personal Administrativo de una Institucion Educativa.

7.1 Presentacion

La capacitacion es una actividad inherente a las funciones laborales propias de toda
empresa o Institucién, todo en cumplimiento a la LFT (2019) que en su articulo segundo
menciona que la capacitacion debe de ser de forma continua y brinda como resultado si el
incremento de la productividad, pero en beneficio de ambas partes, el beneficio para el
trabajador es la oportunidad de “mejorar su nivel de vida, su competencia laboral y su
productividad” LFT (2019). Descubrir en las secretarias oportunidades de desarrollo y
crecimiento, significa el beneficio también de la Institucion, que actla ante la importancia de
las actividades de las secretarias reconociendo su valor, lo que permite el incremento de la
motivacién de las participantes.

El personal administrativo contratado con recursos autogenerados en una Institucion
de Educacién puede y debe de ser capacitado permitiendo mejorar el desempefio de sus
actividades mediante el proceso de ensefianza-aprendizaje, por lo que es necesario
aprovechar el tiempo destinado para esto en horarios laborales y en épocas de baja demanda,
con la finalidad de disminuir en la menor medida posible el descuido de las actividades o en
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perjuicio de sus horarios no laborales. Para conseguir la menor afectacion posible, se sugiere
una Capacitacion en el lugar de trabajo mediante la Instruccion Directa sobre el Puesto, en la
que el contenido se caracterizard por temas que permitan la transmision de informacion,
desarrollo de habilidades y de actitudes.

7.2 Objetivo del Programa de Capacitacion

Influir positivamente en el desarrollo y crecimiento profesional asi como en el
individual del personal administrativo, mediante la instruccion de habilidades cognitivas,
sociales y actitudes requeridas en el desarrollo de sus actividades laborales y que permitan
mejorar el desempefio y la calidad del servicio.

7.3 Alcance

El programa se encontrard dirigido a 9 secretarias que forman parte del personal
administrativo de una Institucién de Educacion del Estado de México que no cuentan con
prestaciones de ley; sin embargo, se espera que sirva como punto de partida para la
capacitacion de personal de nuevo ingreso.

7.4 Encargado de la Capacitacion

Es importante que el instructor domine el o los temas a abordar, tales como
administracion de los recursos humanos, administracion escolar, comportamiento humano,
procesos de capacitacion y desarrollo de personal, asi como el conocimiento en normatividad
laboral, lo que le permita fluir el proceso de capacitacion. La facilidad de palabra y la
integracion de grupos son caracteristicas importantes para el desarrollo de los temas y las
actividades propuestas en el presente. Se recomienda que el capacitador tenga preparacion
psicoldgica con conocimientos en el &mbito organizacional y el manejo de grupos de trabajo.

La persona a capacitar puede ser una persona externa o bien el jefe inmediato, o en el
caso de aplicar, la jefa de secretarias, previa preparacion de temas o bien participacion en los
mismos.

7.5 Técnicas a utilizar

El tipo de capacitacion a desarrollar es correctivo, pues se pretende influir en un
comportamiento existente, modificandolo en beneficio de las participantes y de la Institucion.
La capacitacion se llevara a cabo de manera grupal y presencial preferentemente en horarios
laborales en la Institucién de origen mediante la técnica de ensefianza programada (Davis y
Werther, 2008). Las técnicas de instruccion pueden ser varias, en este caso utilizaremos tres
que son oportunas para grupos pequefos:

e Participacién interrogativa, se caracteriza por ser una técnica con la que se puede
obtener informacion general de conocimientos 0 pensamientos individuales en un
ambito grupal, fomentando la comunicacion y la participacion (STPS, 2008).

e Participacion colaborativa, en los que los participantes puedan interactuar,
permitiendo el acercamiento entre ellos, el intercambio de conocimientos y
experiencias, asi como el fomento a la colaboracion del trabajo en equipo, lo que se
traduce en la construccion de conocimientos (Revelo, Collazo y Jimenez, 2018).
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e Expositiva (conferencia), en donde se dé a conocer a los participantes conceptos e
informacidn relevante sus actividades, asi como a los riesgos laborales. Es importante
que el instructor de tematicas especificas domine el o los temas a abordar, ayudando
a las participantes a resolver dudas y obtener nuevos conocimientos (STPS, 2008).

7.6 Recursos didacticos

Los recursos didacticos a utilizar se enlistan a continuacién

e Hojas, lapices, colores
e Pizarron o rotafolio, marcador o pintarron.
e Cafion, proyector, presentacion PPT, video

7.7 Financiamiento

Los gastos deberan de ser asumidos por los jefes inmediatos a través de los recursos
autogenerados por la escuela.

7.8 Presupuesto

Descripcion Presentacion Cantidad Costo unitario Costo total
Papel (paquete) ~ Unitario 1

Lapiceros Caja 1

Refrigerios ' Unitario 10

Honorario de Global

expositores

Imprevistos  Global |

Total del presupuesto

7.9 Temario de la capacitacién

Desarrollo y Capacitacion dirigido al personal administrativo, secretarias
mecanografas.

1. Habilidades técnicas necesarias para el desempefio laboral.

1.1  Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

1.2 Riesgos laborales

2. Habilidades cognitivas y sociales necesarias para el desempefio laboral.
2.1  Trabajo en equipo

2.2  Comunicacion y asertividad

2.3 Las emociones en el trabajo

3. Actitudes necesarias para el desempefio laboral.

3.1  Actitud de servicio
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7.10 Desarrollo del Programa de Capacitacién

Temal

Habilidades técnicas necesarias para el
desemperio laboral.

n

Duraci6

4 horas

Objetivo
del tema

La participante identifica y relaciona los conocimientos requeridos para el
desempefio laboral de la actividad administrativa de las secretarias en sus
actividades cotidianas coadyubando en el desarrollo profesional y personal.

Contenido Tematico

Técnicas instruccionales

Objetivo

1.1 Tecnologias de la
Informacién y
Comunicacion

111
1.1.2
113

Concepto
Caracteristicas
Generaciones

tecnologicas

1.14

Redes sociales y

la actividad laboral

1.15

La nubey el

respaldo de la
informacion

Se solicita al grupo a capacitar la
participacion efectiva,
respondiendo a cuestionamientos
para conocer el grado de dominio
de cada uno de los temas (Técnica
interrogativa)

La técnica colaborativa permitira
realimentar las participaciones que
se realicen durante la duracion del
desarrollo del tema.

La técnica expositiva dota de la
concrecion de los comentarios
vertidos por parte de las
participantes, enfocandose el
desarrollo en cada uno de los
temas previstos y solucionando
dudas pertinentes.

La participante
conocera las
ventajas y los
usos mas
recurrentes del
uso de las
tecnologias de la
informacion y la
comunicacion en
el area
administrativa,
ademas de
identificar la
importancia del
aprendizaje
constante en sus
actividades
laborales.

1.2Riesgos laborales

1.2.1 Ergonomia

1.2.1.1 Carga fisica de trabajo:
postura, fatiga y lesiones

1.2.1.2 Ventilacion: Clima,
afecciones musculares,

gripes

1.2.1.3 lluminacién: Niveles
inadecuados de
iluminacion, fatiga visual

1.2.1.4 Uso de pantallas:
Deslumbramiento, fatiga
visual, trastornos visuales

Se solicita al grupo a capacitar la
participacion efectiva,
respondiendo a cuestionamientos
para conocer el grado observacion
del lugar de trabajo y la relacion
de este con su bienestar (Técnica
interrogativa).

La técnica colaborativa permitira
realimentar las participaciones
mediante el intercambio de las
ideas que se expongan durante el
desarrollo del tema.

La técnica expositiva concreta el
tema mencionando lo principales
riesgos laborales a los que se
encuentra expuesto el personal
administrativo.

La colaboradora
administrativa
participara en el
descubrimiento
del entorno fisico
de su lugar de
trabajo y los
riesgos laborales
a los que se
encuentra
expuesto a fin de
promover el
autocuidado.

1.3 El estrés laboral
1.3.1 Factores de riesgo
psicosocial (NOM 035)

Derivado de el tema anterior se
prosigue con el tema de esta
seccion mediante la técnica

La colaboradora
reconocera los
principales

54



expositiva, brindando la factores de estrés,

informacion necesaria para el asi como el

reconocimiento del estrés y los impacto en la

factores que lo provocan. salud, ademas de
la inclusion del

estrés como
factor de riesgo
psicosocial

Referencias

Dirigido a

Castro, S., Guzman, B. y Casado, D. (2007). Las Tic en los
procesos de ensefianza y aprendizaje. Laurus, 13(23),
Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/761/76102311.pdf
Fundacidn para la prevencion de riesgos laborales (2015). Portal
de los riesgos laborales de los trabajadores de la ensefianza.
Recuperado de https://riesgoslaborales.saludlaboral.org/portal-
preventivo/riesgos-laborales/riesgos-laborales-segun-los-lugares-de-
trabajo/secretaria/

Londofio, M. (2007). Habilidades de Gestion para la secretaria eficaz.
Recuperado de

https://books.google.com.mx/books?id=w2L 2ijFDKukC&Ipg=PA27
&dg=funciones%20de%20una%?20secretaria%20administrativa&pg=
PA73#v=onepage&qg=funciones%20de%20una%20secretaria%20adm
inistrativa&f=false

STPS (2018). NOM-035-STPS-2018 Factores de riesgo
psicosocial Identificacidn, andlisis y prevencion. Recuperado de
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/503381/NOMO035 g
uia.pdf

Personal
administrativo
(secretarias
mecandgrafas)
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Tema

Habilidades cognitivas y sociales necesarias para el

2 desempefio laboral n

Duraci6

8 horas

La participante aprende la importancia del desarrollo de las habilidades

Objetivo
del tema

cognitivas y sociales con el fin de modificar la conducta en beneficio de
su desempefio laboral y su desarrollo personal, influyendo en el trabajo en

equipo, la mejora de la comunicacién y el trabajo en el manejo de

emociones.

Contenido Tematico

Técnicas instruccionales

Objetivo

2.1 Trabajo en equipo

Se solicita al grupo participante su

La participante

2.1.1 Eldiélogo colaboracion mediante el intercambio de reconocera los
2.1.2 Laresolucion ideas respecto a las actividades laborales diferentes
de problemas concretas a su ramo, en las que se visualicen ~momentos del
213 La los momentos en los que se propicia el trabajo en
realimentacion  trabajo en equipo. equipo en sus
entre iguales Entre todas las participantes se construye la  actividades
importancia del dialogo, la resolucién de laborales
problemas y la realimentacion entre iguales  cotidianas, a
como parte necesaria para fomentar el fin de
trabajo en equipo. fomentar e
La técnica expositiva permitird puntualizar incrementar
las caracteristicas del trabajo en equipo, asi ~ éste para el
como la necesidad y los beneficios que logro de
conlleva el practicarlo activamente. objetivos en
comun.
La técnica expositiva permite brindaralas  Las

2.2Comunicacion y

colaboradoras definiciones puntuales de la

participantes

asertw'daq ) Comunicacién y la Asertividad cono de la
2.2.1 Comunicacion - . . S
ficaz habilidades inherentes de las secretarias y de capautgcmn
€ . los seres humanos en general. valoraran el
2'2'1'_1, Comuile e importante exponer de manera eficaz desarrollo de
acion verbal ~ todos los conceptos de este bloque, de tal habilidades
22.1.2 Comunic  manera que se permita la posterior sociales como
acion no verbal participacion ejemplificando el uso de las parte de la
2.2.2 Asertividad diferentes habilidades en el ambito laboral, ~ mejora del
2.2.3 Empatia asi como la importancia que tienen en la desempefio
2.2.4 Relaciones mejora del desempefio laboral y personal. laboral y como
publicas parte inherente
del desarrollo
individual o
personal.

2.3 Las emociones en

La técnica interrogativa permite obtener la

La participante

el trabajo percepcion general de las participantes en expresara e
2.3.1 Tiposde referencia a la aparicion de emociones en el  identificara
emociones trabajo, generando una lluvia de ideas que al momentos en
2.3.2 Autocontrol visualizarse permite reconocer la necesidad  los que es
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2.3.3 Motivacion de manejar las emociones en los diferentes importante el
2.3.4 Orientacional  momentos laborales, de tal manera que manejo de las
servicio colaboren en el crecimiento individual o emociones
2.3.5 Gestion de personal y por ende en el desempefio laboral. para lograr un
conflictos La técnica expositiva permitird ampliar los  crecimiento
2.3.6 Negociacion conceptos del blogue, ejemplificando con personal e
situaciones mencionadas por las individual.
participantes, enfatizando en la importancia
del desarrollo de habilidades en el &mbito
laboral y en el crecimiento personal.
Referencias Dirigido a:
Personal

e Londofio, M (2016). Asistentes y Secretarias ¢Una profesion de riesgo?
Recuperado de
https://books.google.com.mx/books?id=ytB7TDQAAQBAJ&Pg=PT11&
dg=secretarias&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwiwoZfZqOHIAhVWITQIHY _mBelQ6AEI
RTAE#v=0onepage&q=secretarias&f=false

e Goleman, D. (1996). Inteligencia Emocional de Daniel Goleman.
Espafa: Kairos.

e Whoshat. (2014) El perfil de una verdadera secretaria ejecutiva.
Recuperado de
https://books.google.com.ec/books?id=pZVABAAAQBAJ&printsec=f
rontcover&dg=manual+de+una+secretariat+ejecutiva&hl=es&sa=X&v
ed=0ahUKEwjXtJen_o7ZAhWIuVKKHRrJBUCQG6AEIJTAA#v=0nepa
ge&g&f=false

administrativ
0 (secretarias
mecandgrafas

)
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Tema 3 Actitudes necesarias para el desempefio laboral.

Dura

- hora
cién

La participante aprende la importancia del desarrollo de las
habilidades sociales con el fin de modificar o reforzar la

Objetivo del tema

conducta en beneficio de su desemperio laboral y su desarrollo

personal.
Contenido Tematico Técnicas instruccionales Objetivo
31 Actitud de Servicio -2 colaboracion de las personas La participante
' participantes se lleva a cabo al solicitar reconoce el

3.11 Actitudy describan las actividades mas realizadas

servicio como

Conducta durante la jornada de trabajo, de tal eje del trabajo y
3.1.2 Calidad en el manera que reconozcan el constante lo identifica en
servicio servicio brindado a la comunidad escolar, diversas
3.1.3 Atencion al asi como la atencion que se brinda en actividades
cliente cada uno de estos momentos. cotidianas.
3.1.4.1 Tipos de cliente Selleva a capo una técnica expositiva en
. la que se definen los conceptos de actitud,
3.1.4.2 Atencion asf como una clasificacion basados en su
personal elemento esencial, ya sea el cognitivo, el
3.1.4.3 Atencién afectivo o bien el conductual.
telefonica Se interroga a las participantes para
conocer acerca de la atencion a la
comunidad escolar en general y a las
diferentes situaciones adversas que se
enfrentan en las actividades laborales en
relacién con la atencién al publico.
Referencias Dirigido a:
e Alvarez, M., Lopez, S. y Ortego, M. (s/d). Tema 4. Las Personal

actitudes. Ciencias psicosociales I. Recuperado de
https://ocw.unican.es/pluginfile.php/1420/course/section/1836/tema_0
4.pdf

e Comportamiento organizacional (s/d). Actitudes.
Comportamiento organizacional. Recuperado de
https://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/unida/RH/CO/CO
S05/CO05_Lectura.pdf

¢ Londofio, M. (2007). Habilidades de Gestion para la secretaria eficaz.
Recuperado de
https://books.google.com.mx/books?id=w2L 2ijFDKukC&Ipg=PA27
&dg=funciones%20de%20una%?20secretaria%20administrativa&pg=
PAT3#v=0onepage&q=rfunciones%20de%20una%20secretaria%20adm
inistrativa&f=false

e Parera, C. (2005). Manual de Perfeccionamiento para
secretarias. Recuperado de
https://books.google.com.mx/books?id=WevnIM_IMbYC&p
g=PA221&dqg=secretarias&hl=es-

administrativo
(secretarias
mecandgrafas)
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419&sa=X&ved=0ahUKEwiwoZfZqOHIAhVWJITQIHY _m
BelQ6AEILzAB#v=0nepage&q=secretarias&f=false
Zarate, E. (2012). Inteligencia Emocional y la Actitud de los

colaboradores en el ambiente laboral. Tesis. Recuperado de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2012/05/22/Zarate-Eber.pdf
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8. Discusion

Los objetivos de este estudio fueron encontrar la carencia de habilidades sociales o
cognitivas o bien actitudinales en el desempefio laboral de las empleadas administrativas en
el puesto de secretarias mecandgrafas, a fin de proponer un Programa de Capacitacion que
permitiera influir en el desarrollo de las habilidades carentes y mejorar el desempefio laboral
y el desarrollo personal.

Las secretarias mecandgrafas de la Institucién tienen en sus manos tareas
administrativas importantes, que se desarrollan de manera repetitiva. Fomentar la imagen
Institucional ante la comunidad escolar, atender eficazmente aspectos inherentes a
calificaciones o procesos de intereses econdémicos para los alumnos, tales como registro de
becas, son solamente algunas actividades a desarrollar, tan cotidianas como el servir cafe,
redactar cartas, promover a la Institucion o bien atender teléfonos, archivar, organizar
informacidn o bien participar en la preparacion de reuniones.

Es importante entender que las secretarias no solamente son la primera cara o voz al
llegar al a Institucion, son fuerza laboral que, como cualquier otro trabajador en el medio,
requiere de la oportunidad de desarrollo personal e individual de cada integrante para
promover la mejora del trabajo colaborativo. Los primeros interesados entonces tendran que
encontrarse al interior de cada Institucion sobre todo en la motivacion y reconocimiento
constante mediante la aplicacion de capacitaciones que permitan a la colaboradora percibir
la importancia de su trabajo y desarrollo para la Institucion.

Basados en las respuestas brindadas en el presente se puede concluir que los jefes
inmediatos consideran el trabajo secretarial muy importante para la Institucion; sin embargo
también reconocen que carece de la atencion necesaria para brindar crecimiento o desarrollo
personal y/o profesional pues en términos de eficacia o eficiencia, la profesion secretarial no
se relaciona directamente con la generacion de productos o servicios y por supuesto de
ingresos (Fernandez, 2017).

La carencia de procesos de evaluacion de la funcidn secretarial en conjuncion con la
falta de motivacion laboral (percibida por las participantes) influyen directamente en el deseo
de superacion y desarrollo de las secretarias, teniendo en consideracion que la motivacion no
siempre tiene que ver con el dinero si no que involucra deseos individuales (Monjaraz, 2010)
y la participacion de los jefes; aunado a un sueldo que no crece en relacion al aumento de
trabajo, insta a una llamada de atencion para mejorar las condiciones laborales de las
empleadas.

Regino (2009) menciona la relevancia de que en puestos que Se encuentran
mayormente ocupado por mujeres la falta de motivacién econdémica y/o capacitaciéon se
traduce en una desventaja en el mercado laboral. Aun con lo anterior, las participantes
manifiestan que en suempleo perciben estabilidad acorde a sus necesidades inmediatas, tales
como horarios afines a sus actividades de madres, esposas 0 hijas. En contra parte en sus
respuestas no se encuentran ideas de cambios personales a futuro inmediato o a largo plazo
en el &mbito laboral.
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Regino (2009) menciona que la fuerza laboral en el giro de servicios (como lo es una
Institucion educativa) se encuentra principalmente lidereada por la participacion de mujeres,
por lo que es importante destacar que esta participacion se ha adaptado en razén de sus
situaciones personales, como estado civil o nimero de hijos, y por ende influye en el nivel
educativo alcanzado. Por lo anterior considero que las condiciones de madres, esposas, hijas,
les fomenta la percepcion de que el empleo es ideal, considerando sus actividades personales
en relacion a la cercania y a el horario.

El tipo de contratacion, pagos y prestaciones ofrecidas en la Institucion son reguladas
por las autoridades normativas, aunados a la estabilidad laboral percibida por las participantes,
muestran que la realidad del desempefio laboral de las secretarias se desarrolla de manera
empiricay que si bien ha alcanzado para cubrir las demandas administrativas de la Institucion,
no asi alcanza para mejorar globalmente el desarrollo de las empleadas. Es necesaria la
participacion en programas de capacitacion que les dé la oportunidad de crecimiento y
desarrollo en lo que realizan.

Es menester recalcar que esta actividad de servicios se realiza practicamente y por
tradicion por mujeres (Regino, 2009) y su bagaje educativo es casi invariable, nivel medio
superior, las mujeres contratadas son madres, 0 esposas en Su mayoria y no tienen
oportunidad de desarrollo en el empleo. Como lo menciona Monjaraz (2010) aunque no todos
los empleados desean avanzar “la mayoria de las empleadas gustan de saber que tienen la
oportunidad...” (p. 77).

La aplicacion de la Deteccion de las Necesidades de Capacitacion y el desarrollo de un
programa de capacitacion si buscan en lo general el desarrollo de actitudes y habilidades
cognitivas y sociales, sin olvidar que los beneficios son para ambas partes
(Institucion/empleados) por lo que es importante ampliar las expectativas para mejorar el
nivel de vida, proporcionar mayor productividad para la institucion (mejorar la imagen y la
atencion al publico) y mejorar la calidad del desempefio laboral (Mejia, 1996).
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9. Conclusiones

Planear un Programa para la deteccion de las Necesidades de capacitacion de
secretarias administrativas de una Institucion resulta de indagar en las caracteristicas
generales del giro laboral, sin embargo en la bibliografia consultada se encuentran una serie
de listas de habilidades y actitudes que si bien pueden ser propias de cualquier empleo, en el
caso de las secretarias robustecen las caracteristicas necesarias para ocupar el puesto al
contrastar las habilidades y actitudes con la multiplicidad de sus funciones.

Las funciones que se pueden enumerar de las secretarias son diversas, y atraen consigo
diferentes responsabilidades pero no la responsabilidad Unica o mayor, por que si pueden ser
asumidas por las secretarias pero que finalmente corresponden a los jefes. Como lo menciona
Fernandez (2017) las secretarias son presencia fundamental al lado del jefe, pero no son el
jefe, incluso, afiade Fernandez (2017) el hecho de que la mayoria de las secretarias sean
mujeres nace silenciosamente del hecho de que se “destila cierto machismo en el
empresariado” (parr. 6)

El deseo de mejorar las condiciones laborales mediante la intervencion de una
capacitacion va mas allad de buenos deseos pues como toda labor se apega normas gque no
consideran la instalacion de programas de capacitacion para secretarias No contratadas por
el Gobierno. Aunado a esto la realidad social, cultural y educativa de las participantes
significa también el desconocimiento de la importancia de formacién y desarrollo dentro de
su lugar de trabajo.

Por lo anterior el disefio de instrumentos trato de enfocarse principalmente en las
actividades mencionadas de manera general en la literatura, sin embargo al momento de
aplicacion estés pudieron quedar cortos al no indagar en los proyectos a futuro de las
participantes, pues esto es un dato relevante para reconocer un poco mas a fondo el grado de
interés para participar en la capacitacion.

Si bien impactar en el &mbito normativo es una meta compleja y ajena a los objetivos
de la presente, realizar una intervencion mediante la capacitacion de las secretarias no es
sencillo, pues como ya se menciond la parte normativa y la carga de trabajo son variables
que intervienen directamente para hacer realidad la atencién hacia las secretarias, aunado a
la falta de visidn por parte de las participantes hacia la Necesidad de la Capacitacion.

La ejecucion del programa de Deteccion de las Necesidades de Capacitacion se
encontré con restricciones de tiempo y con la reserva de las secretarias, quienes al
presentarles los objetivos y el consentimiento se comportaron cortas en sus respuestas;
ademas la inversion de tiempo para la aplicacién de los instrumentos les provocé inquietud
pues desatendieron sus puestos de trabajo alrededor de 20 minutos cada una.

Al analizar los resultados obtenidos se puede constatar que las respuestas fueron muy
similares entre las participantes, esto genera cierta inquietud pues se teme que al encontrarse
ante esta actividad desconocida para ellas y el nerviosismo que pudiera provocarles, se hallan
permitido comentar entre ellas de que trataba la participacién, compartiendo respuestas e
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incluso empatandolas sobre todo en la parte de trabajo en equipo y la pertenencia a la
Institucion.

Es importante establecer un programa de Evaluacion para el personal administrativo,
toda vez que esta intervencion resulto nueva incluso para el Secretario Escolar entrevistado
(jefe inmediato), lo que se traduce en una constante si del plantel pero posiblemente en varios
de los planteles con caracteristicas similares.

Es conveniente entonces que de manera individual, cada institucion genere
evaluaciones para las secretarias a su cargo , a fin de estar al pendiente del desarrollo en el
puesto, esto se puede realizar entre los mismos directivos manteniendo imparcialidad en sus
evaluaciones y fijandose parametros especificos (como grado de satisfaccion del publico
atendido, por ejemplo), entablando comunicaciédn estrecha con cada secretaria y fomentando
el trabajo en equipo.

Si como lo dice Regino (2009) existe una desventaja laboral al no hacer participes a las
secretarias de procesos de capacitacion, conviene entonces mejorar la vision de las ocupantes
de estos puestos, comenzado desde el lugar de trabajo y con el mismo circulo laboral,
motivando a desarrollar sus habilidades y actitudes y mejorando por consecuencia sus estilos
de vida.

La labor del psicélogo en las organizaciones puede variar en razén de las necesidades
de cada empresa, organizacion o institucion, brindando por ejemplo capacitacion, evaluacion,
entre otros, sin embargo es importante tener presente las condiciones y estilos de vida de las
personas con las que se trabajara. En el caso de la capacitacion es importante que se
reconozca el ambiente en el que se desenvuelven las participantes y conocer también las
diferentes posturas en razén de una capacitacion; conocer los antecedentes y el entorno
pueden permitir generar el interés pues como dice Monjaraz (2010) no todos los empleados
desean avanzar, pero no por ello no se debe de fomentar el desarrollo laboral y personal.

La Deteccion de las Necesidades de Capacitacion del presente, es una muestra de las
caracteristicas de empleos similares, en donde se pueden mejorar las habilidades y actitudes
para mejorar oprotunidades si de desmpefio y crecimiento, pero sobre todo individual.

Como lo menciona Spector (2002) los principales retos que se atienden actualmente en
torno al desempefio laboral se relacionan con los avances tecnoldgicos, asi como el
conocimiento y el control de comportamiento que se encuentran ligados a la capacitacion,
por tanto preparar instrumentos de diagnostico, evaluar y proponer son solamente los
resultados de la labor de intervencion que se justifica con la literatura y el entorno social y
cultural donde se llevan a cabo.
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Consentimiento informado

Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion

Estimada integrante del personal administrativo de la Institucion
, el presente documento tiene como
objetivo informarle que sera participe de una practica de Diagndstico de las Necesidades de
Capacitacion en su area de trabajo, misma que se llevara a cabo en horario laboral y en las
instalaciones de la Institucidn sin por ello afectar sus actividades laborales.

La actividad se encontrard a cargo de la C. Sandra Ramirez Solache, estudiante de la
Licenciatura de Psicologia de la Facultad de Estudios Superiores de Iztacala en su modalidad
de Sistema de Universidad Abierta y Educacion a Distancia.

En caso de presentarse alguna duda referente a su participacién puede ser expresada de
manera libre y privada.

Es importante hacer de su conocimiento que las respuestas que aqui se manifiesten seran
tratadas de manera confidencial, por lo que su nombre no aparecera en ningin documento ni
en la base de datos que se utilizard para el analisis de la informacion. No omito hacer
mencionar que los datos recabados con su participacion seran utilizados exclusivamente para
esta practica de indole académica. Su participacion es totalmente voluntaria.

He leido el presente documento, y estoy de acuerdo en participar

Nombre y firma de la participante
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Entrevista

Edad Tiempo en el Hora_rlo de

puesto trabajo
Estado En caso de tener hijos indique con nimero
civil cuantos

Nombre del puesto que

ocupa

Describa las actividades que
desempefia

¢Cémo decidid solicitar el empleo?

¢ Conoce cudles son las funciones que se
desempefian en su puesto? Describalas

w

¢ Cudl es el objetivo del puesto?

¢ Considera que las actividades que
desempefia cotidianamente se apegan a las
actividades comunes que realizan otras
secretarias en el mismo puesto?

¢Cree que las actividades se encuentran
distribuidas equitativamente?

¢Cémo considera su desempefio en la
empresa? ;Por qué?

¢Qué habilidades considera que son
importantes desarrollar para mejorar su
desempefio?

¢Qué habilidades considera que posee y que
la conducen a lograr un buen desemperio?

¢Como ha logrado desarrollar sus habilidades
y conocimientos para el desempefio de sus
actividades laborales?

10.

¢ Como podria mejorar sus habilidades?

11.

¢ Son necesarios conocimientos especificos
en el area laboral en la que se desempefia?
¢ Cuales?
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12.

¢Ha participado en algun tipo de capacitacion
para adquirir conocimientos o habilidades
necesarios para su actividad laboral?

13.

¢ Como considera el ambiente laboral?

14.

¢ Coémo cree que se podria mejorar?

15.

¢Cree que sea necesaria una capacitacion
para mejorar su desempefio?

16.

¢ Cuales cree que son los beneficios para ti
después de participar en una capacitacion?

17.

¢ Conoce los riesgos que conlleva su trabajo?
Mencionelas

18.

¢ Conoce los protocolos en caso de
emergencia?

19.

Mencione tres razones que la motivan a
seguir laborando en la empresa

20.

Menciona tres temas que consideres
necesarios para la formacion de las
secretarias
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Encuesta

Edad Tiempo en el puesto

Horario de trabajo

Estado civil En caso de tener hijos indique con nimero cuantos

Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de situaciones relacionadas con su
actividad laboral, marqué la opcion con la que mas se identifique de acuerdo a la situacion

actual que vive o percibe en su empleo.

Preparacio Primari | Secundari | Bachillerat | Técnic | Secretariad | Licenciatur Otro -

n (Especifique
. a a 0 0 0 a

académica )

¢Ha tomado algun taller, curso, conferencia, etc.

de manera independiente para mejorar sus Sl NO

capacidades laborales? ESPECIFIQUE

¢Ha sido promovida en su trabajo? Sl NO ESPECIFIQUE

En algin momento, desde su contratacién ;Ha

sido participe de alguna capacitacion promovida Si NO

por sus jefes? ESPECIFIQUE

¢A parte de este empleo, tiene otra experiencia S| NO

laboral como secretaria? ESPECIFIQUE

De la siguiente lista enumere las habilidades que considera mas necesarias para el 6ptimo desempefio de su
trabajo (considere que el 9 es la habilidad més necesaria

y el 1 es la menos necesaria)

Conocimientos
Comprensién
Evaluacién
Organizacién
Memoria

Analisis

Sintesis

Observacion

Atencién

De la siguiente lista enumere las habilidades que considera méas necesarias para el 6ptimo desempefio de su
trabajo (considere que el 10 es la habilidad més necesaria y el 1 es la menos necesaria)

Escuchar
Conversar
Negociar
Expresar
Liderazgo
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Defender

Disculparse

Solicitar

Cooperar

Compartir




En la siguiente seccién marque la opcidn con la que mas se identifique su percepcion de identidad

Institucional

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Me siento identificado con los valores y
objetivos de la institucion

Mis jefes promueven el trabajo en equipo

Las dificultades se solucionan con justicia

Las relaciones con mis jefes son de cordialidad
y afecto

Las condiciones fisicas de mi espacio de trabajo
son Optimas

Las relaciones con mis compafieros de trabajo
son estables.

Algunos compafieros de trabajo entorpecen las
relaciones laborales

Me encuentro satisfecho con el sueldo que
percibo

Mi horario de trabajo es 6ptimo

Las actividades que realizo son acordes a la
descripcién de mi puesto de trabajo

En la siguiente seccion marque la opcion con la que més se identifique de acuerdo a la percepcion que tiene del trabajo

que desempefia. Considere que:

Malo es la opcidn que indica que no cumple con los requerimientos/conocimientos minimos de su actividad laboral,
Suficiente se refiere a que cumple con los requerimientos/conocimientos minimos de su actividad laboral,
Bueno se refiere a que cumple con los requerimientos/conocimientos exigidos en su actividad laboral y
Excelente a que cumple con excedente los requerimientos/conocimientos establecidos en su actividad laboral.

Malo

Suficiente

Bueno

Exc

elente

Atencién al pablico

Atencion telefénica

Manejo del equipo de oficina

Manejo de paqueteria Office

Manejo de las Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacion

Comunicacion con los compafieros de trabajo

Resolucién de problemas

Actitud de servicio

Liderazgo

Trabajo en equipo

Manejo de emociones

Administracién de tiempo

Toma de decisiones

Organizacion

Planeacion

Innovacion
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Instrumento de Observacién
Consideraciones:

Suficiente: La actividad se desarrolla de tal manera que destaca sus habilidades/
conocimientos/ actitudes logrando un desempefio exitoso.

Regular: La actividad se desarrolla de tal manera que destacan solamente algunas
habilidades / conocimientos / actitudes para lograr un desempefio regular.

Deficiente: La actividad se desarrolla de tal manera que no se desatacan habilidades/
conocimientos/ actitudes relevantes y se obtiene un desempefio deficiente.

Fecha: | | Area: | | Puesto observado: |
Tiempo:

Evaluacion Observaciones
Actividad Habilidades

Suficiente Regular | Deficiente requeridas
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