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INTRODUCCION 

En la actualidad, todas {as empresas se estan viendo obligadas a buscar las mejores 
estrategias y sistemas de calidad para instrumentarlos en todos los departamentos que 
las confarman por {a tendencia que existe a nivel mundial de los bloques econdémicos. 

Las empresas servidoras, hoy por hoy, buscan no sdlo brindar calidad en el producto o 

actividad que ofrecen, sino que cada vez la mayoria de éstas buscan atender con la 

mayor calidad posible a (os que las hacen permanecer dentro de! mercado: los clientes. 

Los clientes son {a parte fundamental de las empresas, por io cual éstas tienen que 

darse a la tarea de que todos sus miembros realicen et mejor esfuerzo para brindarles 

la mayot calidad de servicio. UA servicio de calidad se puede imitar en otro lado, pero 

la calidad en el servicio al cliente no, es especifica de cada empresa y depende de la 

filosofia de la misma y del comportamiento de sus miembros. 

Las secretarias son otra parte importante dentro de las empresas, como parte de sus 

funciones secretariales, encontramos el brindar esa calidad en el servicio al cliente que 

buscan {as organizaciones para satisfacer las necesidades y cubrir, siempre 

procurando ir mas alld de jas expectativas de tos clientes. 

Reconociendo la gran importancia de las secretarias dentro de la empresa, es que este 

trabajo de investigacién se enfoca al papel de elias en el servicio al cliente.  



El interés de investigar sobre este vinculo secretaria-cliente es justificado porque: si 

bien es cierto que las empresas desean la productividad, también estan conscientes de 

que para que pueda existir esta productividad, se necesitan hombres y mujeres 

capaces de hacerlo y de mantener satisfechos a todos y cada uno de los clientes que a 

final de cuentas son los que determinan esa productividad. 

Este vinculo secretaria — cliente es para ta empresa vital, dado que ella es la primer 

persona con la que el cliente tiene contacto, sea éste de manera personal o 

telef6nicamente, elia debe tener la capacidad suficiente para brindarle al cliente toda la 

informacién que requiera, de ofrecerie opciones, soluciones a sus necesidades y a sus 

quejas, etc., es decir, ofrecerle calidad en el servicio. 

El objetivo por el cual se pretende abordar este tema, es el brindar a todas las 

secretarias, un apoyo que Coadyuve a cada una de ellas a relacionarse y a servir de 

manera positiva, no sdlo a los clientes, sino también a las personas que con elias 

colaboran, 

La investigacidn que se {levé a cabo fue documental principalmente, por medio de 

consultas en diferentes fuentes bibliograficas, de autores como son: Victor Garcia Hoz, 

Alfonso Siliceo, Maria Wasna, Coolie Verner, etc. por mencionar algunos, relacionadas 

con cada uno de {os puntos que abarcan e} tema de estudio. 

Con base en éstos se plantearon los capitulos que a continuacién se presentan:  



El primer capitulo, hace referencia a fos conceptos de educacién, formacion 

capacitacién y educacién de adultos, los cuales fueron estudiados para conocer la 

diferencia que existe entre ellos, aunque finalmente todos busquen el 

perfeccionamiento del ser humano. También se analiza Ja educacién de! adulto, sus 

caracteristicas y cOmo se ubica y desarrolla dentro del Ambito profesionat. 

En ef segundo capitulo, se analiza a la capacitacién a partir de las diversas 

concepciones de ésta manejadas en el capitulo uno, su relacién con la educacién, sus 

principales funciones, el proceso que se tiene que llevar a cabo para desempefiar su 

papel dentro de la empresa y su importancia. Ubica a fa motivacién como elemento 

importante en ia capacitacién y los tipos que existen. También hace referencia a la 

importancia de las secretarias para ta empresa, a sus funciones y a las principales 

cualidades que necesitan dentro de ésta para aicanzar el desempefio y la eficacia 

necesarias para brindar el mejor servicio tanto a tos clientes como a los que le rodean. 

I tercer capitulo hace referencia al servicio al cliente, se explica qué es e! servicio, 

cuales son sus tipos y sus multiples caracteristicas. Se estudia el ciclo del servicio al 

cliente y cual es su proceso. Y por titimo se habla de la calidad en el servicio, como se 

puede mejorar, la importancia de el manejo de las quejas para mejorar, el servicio al 

cliente en México y ja importancia de éste como parte de las funciones secretariales. 

Para Wlevar a cabo este orden en los capltulos, se partido de el hecho de que toda 

persona debe recibir educacién pues es susceptible de perfeccionamiento. En la 

persona nunca termina la educacidn, por tanto, el adulto a pesar de haber alcanzado 

un desarrollo fisico y psiquico, no ha terminado de madurar y de perfeccionarse, este 

perfeccionamiento humano comienza al nacer y termina al morir, debido a que cada  



dia se puede aprender algo nuevo en cuaiquiera de los Ambitos en los que el individuo 

se desenvuelve. 

La empresa es el lugar en el que mas tiempo pasan algunas personas, y la 

Capacitacion y {a motivacién que les brinden en ella les ayudara a mejorar en su 

desempefio en la empresa, en su desarrollo como seres humanos y miembros de la 

sociedad. 

At mismo tiempo, la capacitacién ofrece las herramientas necesarias para que a través 

de la calidad en el servicio la empresa sea m&s competitiva y se coloque como 

empresa lider por brindar la mejor calidad no sélo en ta amplia gama de servicios que 

ofrece, sino en la calidad de su servicio al cliente que la distingue a ella y 

principalmente a la labor que realizan sus empleados. 

 



CAPITULO! 

Educacién, Formacisn y Gapasitacié 

Por medio de este capitulo se analizarén los conceptos de educacién, formacién y 
capacitacién para determinar la diferencia existente entre ellos, a pesar de que 
finaimente fos tres buscan el perfeccionamiento de la Persona. Asi mismo se analiza la 
educacién de adultos, sus caracteristicas y como se desarrolla dentro del ambito 

empresarial. 

1.4 Conceptos de Educacién, Formacién y Capacitacién 

Es importante analizar fos conceptos de educacién, formacién y capacitacién, dado que 

estos buscan et perfeccionamiento del ser humano pero se debe establecer cuales son 

las diferencias entre ellos para llegar a comprenderlos correctamente y determinar su 

necesidad y funcionamiento. 

1.1.1. La Educacién 

Se empezara por definir la educacién en cuanto a su estructura nominal. 

Etimolégicamente ta palabra educacién viene del latin “educere” que significa sacar de,  



6 
extraer, por tanto ia educacién es extraer, o sacar algo de dentro del hombre. Pero 
también viene del vocablo “educare” que es criar, nutrir, alimentar, que es nutrir con 
algo al hombre. Esto es debido a que se puede ser tanto agente de educacién como 
receptor. 

La educaci6n es un esfuerzo para provocar en la persona un desarrollo arménico de las 

capacidades espirituales, psiquicas y fisicas, conduce a la persona a pasar de un 

estado a otro, Para que fa persona se perfeccione debe recibir una educacién integral 

en la cual se abarquen todas sus potencialidades. 

La educacién es universal porque desde el principio de la vida del hombre existe para 

todos y cada uno de ellos, con sus respectivas cualidades y defectos. Es constante 

Porque en cada momento de la vida nos estamos educando, puesto que se educa a {a 

persona a través de fa transmisién de costumbres, hdbitos, conocimientos, valores y 

normas. 

Debe quedar perfectamente bien claro y establecido que la educacién se ejerce en el 

Ambito personal de! ser humano, pero como la persona se encuentra abierta a la 

comunicacién con las personas que Je rodean, la educacién pasa a ser también un 

factor condicionante tanto de la vida individual como de la vida social del hombre; de 

una u otra manera estas manifestaciones o fases son parte de la realidad de la vida 

personal de cada ser humano. 
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Educar es una ciencia y un arte, Porque no hay reglas, ni métodos, ni recetas fijas, por 
ser el caso de cada persona diferente, en una circunstancia unica, ya que las personas 
son Unicas e irrepetibles.? 

Es una ciencia por ta serie de conocimientos universales y fundamentados, y porque 

tiene leyes, principios y teorias educativas. 

Es un arte porque se siguen procedimientos y técnicas para moldear a fos educandos 

seguin sus necesidades. 

A lo largo de la historia de la educacién se le ha definido de muy diversas maneras, a 

continuacién se daran a conocer algunas de ellas: 

Plat6n: “La educaci6n tiene por fin dar al alma y al cuerpo toda la belleza y perfeccién 

de que son susceptibles” 2 

Kant: "La educacién consiste en desenvolver de un modo proporcional y conforme a un 

fin todas las disposiciones naturales del hombre y conducir asi toda fa especie humana 

a su destino”.> 

\Cft, COROMINAS, F., Educar Hoy,, p. 17. 

2PLANCHARD, E., La Pedagogia Contemporinea,, p. 29. 
3SANTILLANA., Diccionario de las Ciencias de la Bducaciéa,, p. 476.  
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Pestalozzi: "La educacién es el desarrollo natural, progresivo y sistematico de todas las 
facultades”.4 

Garcia Hoz.: "La educacién es el perfeccionamiento intencional de las potencias 

especificamente humanas".5 

Seguin tmideo Nerici, la educacién se propone hacer que el sujeto se realice lo mas 

plenamente posible, biolégica, psicolégica y socialmente. 

De acuerdo con estas definiciones se puede decir que para la educacién la idea de la 

perfeccién y de ta superacién de la naturaleza humana en todos los sentidos 

(biopsicosocial), de si misma y de las personas que le rodean es lo mas importante. 

Se puede concluir entonces que: La educacién es el proceso que coadyuva a !a 

persona a perfeccionarse por medio del desarrollo de sus potencialidades. Es un 

praceso interno, ef cual no se queda simplemente en la adquisicién de conocimientos y 

aptitudes sine promueve vaiores. “(...) el aprender a pensar” viene a ser la cimentacién 

del “aprender a vivir."7 

4PLANCHARD,E., op.cit,, p. 30. 

PGARCIA HOZ, V., Principios de Pedagogia Sistemitica,, p. 25. 
of, NERICL, L, Hasis una Didéctica General Dinimica,, p. 19. 

7 GARCIA HOZ, V., Pedagogia Visible y Educacién Invisible,, p.53  
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Cuando se habla de proceso se alude a algo que lleva un curso en el tiempo, que tiene 
una continuidad y que no se presenta sdlo en un momento determinado. Y se refiere a 
la persona como un ser inacabado porque nunca termina de perfeccionarse, lo va 
logrando poco a poco por medio de la educacién porque hacia ella se orienta: “La 
educacién permanente es la accién y el efecto de la interaccién y proyeccién 
coordinadas de la educacidn institucionalizada y de la educacién extra escolar sobre el 
desenvolvimiento humano a lo largo de toda la vida, sin interrupcién."8 

También se alude al término perfeccién pues se busca \egar a efla, a un mejoramiento 
de lo humano por medio de la educaci6n. La persona se enaltece y crece para su bien. 

La educacion no debe abocarse sélo a la individualidad sino promover en las personas 

la noci6n de colectividad, de grupo. 

Durante los ultimos afios se ha hecho hincapié sobre la rapidez con que la sociedad 

esta variando. "En razén de tal mutualidad, se te pide a la educacion hacerse cargo de 

las modificaciones sociales para adaptar el proceso educativo a las cambiantes 

condiciones en que vive el hombre”. 

Por lo antes mencionado es que la educacién debe estar actualizada -sin perder de 

vista o confundir su fin- para preparar a la persona a enfrentar los constantes cambios 

Que se estan presentando en la sociedad. 

= SANTILLANA., Enciclopedia Técnica de la Educacidn., p. 173. 
SGARCIA HOZ, V., op.cit,, p. 16.  



1.1.2 La Formacién 

“Formar (...) es transmitir un modo de pensar y actuar, es entrenar, alimentar, invitar, 
incitar, guiar, arrastrar, estimular a fin de obtener conocimientos pero también tas 
habilidades que requieren los ejercicios, las series, las sanciones."10 

Formar es entonces transmitirle conocimientos a ta persona para que aprenda a pensar 

y a actuar pero al mismo tiempo es ir guidndola por el camino del saber para estimularla 

a que los haga suyos, pero no se debe permitir que se quede solo en ese aprendizaje 
sino que adquiera ademas habilidades y destrezas que je ayuden a desempefiar 

diversas actividades. 

Esto es porque la demanda de instruccién que existe hoy en dia, Tequiere cada vez de 

mas formacion para preparar, animar y seguir desarrollando la personalidad de cada 

&no al mismo tiempo que la calidad y la eficacia del trabajo de! grupo dentro de Ia 

empresa. 

1.1,3 La Gapacitacién 

Por ultimo nos referiremos al concepto de Capacitacién sin profundizar demasiado 

debido a que mas adelante ya se hablar& mas de ella. 

'0 PIERRE GRAPPIN., Claves para la formacién en Ja empresa,, p.17.  
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La capacitaci6n al igual que la educacién y Ja formacién ha tenido distintas 
concepciones de las cuales se hara mencién de algunas: 

Affonso Siliceo: "La capacitacién es el medio o instrumento que ensefia y desarrolla 

sistematicamente y coloca en circunstancia de competencia a cualquier persona,” 

Ray A Killian: para 6! es “el proceso para ayudar al empleado a lograr eficiencia en sus 

tareas presentes y futuras.”12 

Dr. Raymundo Guzman: el! dice que es “(...) ef proceso mediante el cual la empresa 

estimula al trabajador 0 empleado a incrementar sus conocimientos, destrezas y 

habilidades para aumentar |a eficiencia en la ejecucién de la tarea, y asi poder contribuir 

a su propio bienestar y al de la institucion.”""3 

Cabe resaltar que en estas concepciones los autores manejan de una u otra forma dos 

puntos basicos: 

e a capacitacién funciona para seguir formando personas, que realicen mejor sus 

tareas y se desarrollen individualmente. 

1 SILICEO, A., Capacitacion y Desaizollo de Personal., p. 18. 
'2 KILLIAN, A.R., Aministracién de los Recursos Humanos,, p.109. 
'3 DR. GUZMAN,R., Administracion de Personal,, p.266.  
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* La capacitacién es ef medio para alcanzar altos niveles de motivacién y 

productividad. 

Esto se puede confirmar puesto que se sabe que la capacitacién es un proceso 

educativo, por lo tanto debe ser integra para dar a la persona la posibilidad y el derecho 

de desarroliarse tanto personal como socialmente dentro de la empresa. Pero hay que 

tomar en cuenta que no sélo es un proceso de ensefianza-aprendizaje sino que va 

unida a la productividad, por lo que dota de conocimientos necesarios para el 

desempefio eficiente de las labores, para de esta forma lograr vivir de una manera 

digna, estableciendo un ambiente de superacién personal y social, promoviendo un 

desarrollo de (a vida socio-cultural de su comunidad. 

La capacitacién para cumplir con su tarea de educar y preparar al Personal debe ser 

Planeada técnicamente y de forma légica, pero también debe basarse en una profunda 

filosofia de la educaci6n para ser mas exitosa. 

La trascendencia de ia capacitacién como proceso educativo es muy importante y debe 

ir implicita y de acuerdo con el desarrollo integral del ser humano, puesto que, en la 

medida en que los objetivos de la empresa estén de acuerdo con los individuales o 

viceversa, se dara una mayor y mejor relacién para el logro de los objetivos de ta 

institucion, asf come de cada uno de sus miembros. 

La capacitaci6n en sl, abarca dos conceptos basicos: 

« “El respeto a la dignidad humana del ser;  
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e El espiritu de justicia social en la relacién de! bien comun de ta empresa y de fa 

sociedad en general."14 

La capacitacién es una forma de educacién extraescolar, constituye una modalidad de 

educacién del adulto en {a empresa, la cual le permite brindar a sus integrantes la 

posibitidad de incrementar sus habilidades, conocimientos, destrezas y principatmente 

desarrollarse como personas, para as! desempefiar su trabajo con mayor calidad, 

como ya se ha venido mencionando 

1.2. La Educacién de Adultos 

Se tiene que estudiar la educacién de adultos pues se debe saber cuales son sus 

Objetivos, hacia donde va y porque a las personas que esta dirigido este trabajo son 

adultos, por Ic tanto, es importante también determinar las caracteristicas de éstos para 

conocer las ventajas y desventajas que se pueden presentar. 

1.2.1 El Concepto 

"Adulto procede, verbalmente, de una de las formas nominales del verbo latino 

adolezco, que significa "crecer”. Adulto significa "el que ha crecido"!5 

14 GUZMAN, V.J., Problemas de Administracién,, p.1. 
ISSANTILLANA., op.cit,, p. 214.  
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El liegar a la adultez no significa, como muchos 'o creen el fin del proceso educativo, tal 

vez de una educacién escolarizada si, pero no final, ya que, ésta es una modalidad 

mas del desarrollo evolutivo del ser humano el cual, ya hemos dicho, esta en 

constante esfuerzo personal para aicanzar el perfeccionamiento y es por esto que 

existe la educacién de adultos. 

“La expresibn de educacién de adulto se utiliza para designar todas aquellas 

actividades educativas destinadas especialmente a personas adultas."16 

La educacidn de adultos ha sido parte integral de todas las culturas en cualquier época 

de la historia, pero conforme han pasado éstas se ha identificado mas especificamente 

como una modalidad mas de educacién, tanto que se han creado desde programas de 

alfabetizacién hasta series de conferencias. 

En la actualidad no es posible que el adulto se especialice sdlo en su actividad, puesto 

que con los cambios tan acelerados que se viven debe estar en constante actualizacién 

para su desarrollo, para la propia convivencia con la sociedad y para que en un 

momento determinado no sean obsoletos sus conocimientos. Esto le ayuda a tener 

mas amplios los horizontes de conocimientos tanto especiales como generates. 

Al principiar la adultez concluye el desarrollo y la madurez neuropsiquica de la persona. 

Psicolégicamente el adulto esté capacitado para desemperfiar los roles que ha elegido. 

Sin embargo, en ocasiones, para lo educativo, se hacen otras consideraciones: 

\6 VERNER, C., etal, Educacién de Adultos,, p.11.  
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"... la UNESCO, al trazar sus planes de alfabetizacién y educacién de adultos, a nivel 

digamos, popular, incluye, dentro del concepto, a todos los individuos que tengan 

quince o mas afios de edad cumplidos”.'7 

La UNESCO incluye a personas adolescentes porque en muchas ocasiones éstas 

empiezan a desempefiar un trabajo a partir de los quince afios o antes y no tienen 

siquiera los estudios basicos debido a distintas situaciones que presentan cada una de 

estas personas. 

La educacién de adultos es un proceso de ensefianza-aprendizaje que se lleva a cabo 

en las personas adultas dentro del periodo escolar primario (alfabetizaci6n), fuera del 

periodo escolar correspondiente y/o para coadyuvar al seguimiento del 

perfeccionamiento personal. 

Es importante para su desarrollo que “durante la formacién, el adulto adquiera mayor 

conciencia de sus posibilidades y se informe de los medios de perfeccionamienta o de 

promocién que estarian a su disposicién".!? Cuando el adulto haya adquirido ésta 

conciencia entonces estara convencido de que siempre deben existir o perdurar en el 

las facultades, cualidades, etc., a nivel psicoldgico, biolégico, social y econdémico para 

seguir con el proceso educativo aunque nunca termine el proceso de 

perfeccionamiento. 

STSANTILLANA., op.cit., p.214. 

'SLEON, A., Psicologia de Adultos,, p. 59.  
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En cuanto a “la adquisicién de conocimientos per adultos puede concretarse en dos 
tipos de ambientes, pero sélo en uno de ellos puede caracterizarse adecuadamente 
como educacidn de adulto’'? uno de estos es el ambiente social, aqui, el adulto aprende 
de las experiencias de la vida diaria, tanto en el trabajo como en su tiempo libre o 

dedicado a su cényuge e hijos, o en el contacto con jas personas que le rodean y en las 

actividades que realiza dia con dia. El aprendizaje en éste por tanto es meramente 

informal o de forma casual, ya que se encuentran muchas distracciones ene). 

El segundo ambiente es el ambiente educativo formal al cual s{ se puede tlamar mas 

especificamente educacién de adultos, porque aqui, se reduce al minimo el elemento 

accidental “(...)surge cuando un agente educacional determina una secuencia de tareas 

que utilizan procedimientos de aprendizaje especificos para ayudar a un adulto a lograr 

un objetivo mutuamente satisfactorio."2° Esto es sin necesidad de hacer referencia a 

que tenga que ser en una escuela, dado que puede ser en cualquier ubicacién fisica, 

con cualquier contenido, forma y duracién, lo importante es que forme parte de un 

Programa educativo sistematico y planificado dedicado a los adultos. 

La capacidad de aprendizaje no disminuye en los adultos, sino mas bien el ritmo de 

aprendizaje y atin esta disminucién del ritmo se da solamente en los adultos que ya han 

abandonado los estudios. 

El aprendizaje, para el adulto, debe ser una actividad concreta que aunque en 

ocasiones no desarrolle en él la capacidad de aprendizaje, lo tleve a afrontar 

situaciones andalogas en el futuro. 

'9 VERNER, C.,op.cit., p11. 
20 ibidem., p.12.  
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Para que el estudio del adutto sea verdaderamente interesante, tiene que corresponder 
aundeseo. Los adultos deben tener actitudes como: 

- Infravaloraci6n de fo que es propio: esta actitud trae como resultado el resurgimiento 
de fos valores. 

- Asimilacién de valores ajenos: captacién de los propios valores y respeto por los 

ajenos. 

- Dominio del pragmatismo: que el adulto al fijarse objetivos de aprendizaje, busque 

resuitados.?! 

Las personas que llevan un seguimiento en los estudios ya sea trabajando, 

ejercitandose, etc. pueden aprender la mayor parte de las cosas fo mismo a los veinte 

afios que a fos sesenta y en ocasiones se ha llegado a observar que los de sesenta 

aprenden algunas cosas mejor que fos de veinte ya que interviene el factor de la 

experiencia.22 

La educacién de adultos debe llevar al adulto a que cumpla de la mejor forma posible 

las actividades de la vida diaria y a enfrentarse a las dificultades que se le presenten 

con juicio critico y objetivo. 

2\cf., FERNANDEZ, A. etal, Estrategia para Ja Pasticipacién Social, p. 102. 
226f, SANTILLANA. op.cit., pl. 215. °  
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La educacién de adultos es una necesidad permanente nacional, un aspecto 

inseparable de ta ciudadania que debe ser universal. 

La educacién permanente de adulios es una educacién complementaria que da fa 

oportunidad de aprender todo cuanto debla y podia aprender y que no se hizo en el 

tiempo indicado o de seguir aprendiendo y actualizandoce sobre temas mas especificos 

© comunes de Ja actividad que se este realizando 0 conocimientos que le permitan 

convivir con la sociedad. Es un proceso de ensefianza-aprendizaje que nunca termina, 

la persona debe estar en continuo desarrollo de Jas tres areas: cognoscitiva, afectivo- 

Social y psicomotriz, aprendiendo con una cualidad especifica que es la de aprender 

como adulto y no como nifio. 

La educacién permanente de adultos busca capacitar al hombre y a Ja mujer para 

comprender y superar los problemas culturales, sociales, psicoldgicos y econémicos del 

mundo, el cual exige una constante renovacién para que !a persona (hombre o mujer) 

intervenga de una forma activa en la construccién y resolucién de estos problemas de 

una forma responsable y creadora. 

La adultez es, a la vez, educable y educadora, porque es capaz de educabilidad y de 

educatividad, tiene mayor conciencia de mismidad y de situacién que las demas 

generaciones y es de gran valor para la prospecta educativa y para el futuro de la 

humanidad; siendo {a representante de la permanencia, es, al mismo tiempo, fa que ha 

de asegurar el cambio, la renovacién y la historicidad de la especie humana con 

libertad 23 

236ft,, SANTILLANA., opcit., p. 216.  
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La educacién de adulto representa tanto un medio como un fin en si misma. Como un 

medio proporciona los elementos por tas cuales una empresa puede lograr un abjetivo 
especifico de ensefianza que ha sido determinado como fundamental para fa ejecuci6n 

de los propésitos que desea alcanzar dicha empresa. Como fin porque lo que persigue 

es ayudar a las personas a mantenerse informadas sobre los cambios continuos en las 

condiciones sociales o en la tecnologia pertinente. 

Se habla de la educacién de adultos dentro de empresa, puesto que esta educacién 

abarca desde programas de alfabetizacién hasta series de conferencias que pueden ser 

impartidas en o por una empresa. 

Solamente cuando fas personas reconozcan la importancia de la educacién de adultos 

como un derecho y un deber, como una fuente de interés y de placer, como una 

necesidad, la educacién de adultos aparecera como una forma completa y concreta de 

satisfacer tas necesidades espirituales y materiales del hombre modemo. 

1.2.2. Caracteristicas de la Educacion de Adultos 

La educaci6n de adultos esta dirigida hacia las actividades que realizan diariamente las 

personas adultas. Entre sus objetivos esta que estos adultos se perfeccionen mediante 

las actividades que realizan, que aprendan a hacer frente a los constantes cambios 

técnicos y sociales tan caracteristicos en la actualidad. 
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El ayudar a los adultos para que aprendan a hacer frente a estos répidos cambios no 

sélo es fin de ta educacién de adultos sino también de muchos otros organismos debido 

a que estos cambios son caracteristicos de el mundo en que se vive. 

Este tipo de educacién de adultos se lieva a cabo dentro de instituciones especiales 

para educacién de adultos, escuelas, empresas, establecimientos industriales o al 

asistir a programas disefiados para el perfeccionamiento y actualizacién de las 

personas. 

El adulto tleva a cabo una metodologia para seguir el proceso de ensefianza y 

aprendizaje. Primero reftexiona y analiza los conocimientos que recibe y luego los 

Memoriza. No se puede olvidar que el adulto ha perdido habitos de estudio por lo que 

se tiene que utilizar una comunicacién efectiva para estimularlo a pensar. 

Esta modalidad de educacién es flexible, concreta y real. Flexible por las probables 

limitantes con tas que se pueda encontrar el educador que tenga el adulto, por los 

distintos niveles, por que las personas son distintas, etc.; concreta y real ya que se 

retoman las experiencias det adulto con el fin de hacer el aprendizaje mas significative y 

de mas utilidad para el presente o futuro. 

También fa educacién de adultos ayuda a cubrir posibles lagunas en el aprendizaje que 

traen consigo fos adultos dependiendo de! lapso que tengan de haber abandonado los 

estudios. 
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La educaci6n de adultos es impartida en pequefios grupos para que se de mutuo 

enriquecimiento, conocimiento interpersonal, aceptacion, retro-alimentacién y 
teconocimiento entre las personas que asistan; creando un clima de confianza y 

respeto a la vez para que todos y cada uno de los adultos presentes se involucren mas 

en su propio proceso educativo. 

La educaci6n de adultos tiene funciones propias como son: 

« Funci6n reparadora o de educaci6n retardada, da posibilidades de realizar estudios 

y experiencias que normalmente se realizan en edades anteriores a la edad adulta; 

¢ Funcién de integracién en ef mundo de valores, actividades y responsabilidades 

correspondientes al adulto mismo y a la solidaridad social en que se inscribe; 

e Funci6n de actualizacién de cultura general y profesional a todos (os niveles; 

e Funcién de readaptacién, de una nueva formacién de la persona para que pueda 

adaptarse a otra actividad; 

« Funcién de estimulos a la auto educacién y al correcto uso del tiempo libre con 

orientaciones a fa concientizacion y formacién de personalidad; 
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+ Funcién catartica de eliminacién de actitudes negativas para la vida personal y 

social.24 

La educaci6n de adultos se realiza por medios escolares 0 extra escolares; incluye 

tiempo de trabajo y tiempo libre. 

Se puede decir que actualmente la educacién escolar y extra escolar, se programa asl: 

alfabetizacién; culturalizacién general a todos los niveles, constantemente actualizada; 

culturalizacio6n profesional en readaptacién y cursos de posgraduados en constante 

actualizacién y educaciédn del tiempo libre para el desenvolvimiento de cada 

personatidad.?s 

La educacién de adultos debe ensefiar a fa persona a resolver su situacion de vida con 

et fin de que ésta siga viviendo digna y humanamente en pro de un progreso. 

Los educadores de adultos entonces deben proporcionar al adulto una educacién bien 

estructurada y pensada con el fin primordial de despertar un ideal, esclareciendo su 

vocaci6n para que este pueda concretar su profesion. 

La educacién de adultos trata de lograr que la persona elabore o interprete en forma 

coherente y positiva una visién de si misma, de su dignidad como persona y de los 

valores que es capaz de brindar al mundo que le toca vivir. 

24cf¢, SANTILLANA, op.cit,, p. 218. 

Sef. ibidem,, p. 217.  
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1.3. La Educacién de Adultos en el Ambito Empresarial 

Como se ha mencionado anteriormente la educacién se lleva a cabo en todas las 

etapas evolutivas del ser humano tanto en fa relacién con e] medio ambiente, como en 

las actividades profesionales, etc. entonces la persona se encuentra en constante 

educacién debido a su naturaleza propiamente humana de buscar la perfeccién, sea 

ésta sistematica o asistemadtica A la educacién de adultos se le denomina mas 

especificamente capacitacién dentro de la empresa. 

1.3.1. La Educacién y La Empresa 

No se puede negar fa importancia de la vida econdémica en la sociedad y mucho menos 

en la sociedad en la que se vive hoy en dia, pero asi mismo tampoco se puede negar la 

importancia que dentro de la convivencia humana tiene esta célula que es la empresa, 

que funge como una organizacion la cual se constituye y se desarrolla gracias a la 

coordinacién del trabajo humano no importando edades siempre viendo hacia un 

crecimiento labora! dentro de cualquier organizacién. 

En ef Ambito profesional, es donde la persona, pasa la mayor parte del tiempo y en el 

cual interactda con la sociedad y si se toma en cuenta que ta tendencia de las personas 

es ser mejor, encontramos que'la empresa es un medio en ef cual el adulto puede 

buscar su mejora, su perfeccién que a fin de cuentas es su naturaleza de ser. 
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La educacidn en el Ambito profesional es el medio para alcanzar una funcién primordial: 
fomentar en la persona el desarrollo de sus habilidades tanto fisicas como mentales de 
que esta dotado; asi mismo de que aprenda con {a practica de su trabajo. 

En ef ambito profesional la persona puede encontrar beneficio econémico, satisfaccién 
de necesidades basicas o del actual consumismo, lucimiento personal, consideracién 
Social, desarrollo de Ja propia personalidad, actitud de mejora, actitud de servicio, 
consideraci6n social, etc., para asi tener acceso a Mayores oportunidades, una mejor 

condicién de vida, 0 en generat aspectos de gran valor para elia. 

Asi mismo, cabe recordar que dentro de la empresa a través de la educacién o 

capacitacién mas especificamente hablando, encontrara la oportunidad de seguir 

adquiriendo conocimientos tanto basicos para el desarrollo de su actividad dentro de la 

empresa como de conocimientos que lo mantengan actualizado y que te permitan en un 

futuro aplicarlos en otras actividades o simplemente en el cotidiano convivir con sus 

semejantes. 

En el 4mbito profesional la persona debe trabajar con su pensamiento y con sus manos, 

ser un ser que piensa y acta, el cual no rompe nunca el binomio pensamiento-accién, 

para que aprenda a pensar y aprenda a hacer. 

En el ambito profesional la persona "aprende a realizar el propio que hacer como ser de 

aportaciones, sabiendo darse en su aportacién profesional, pese a las dificultades y al 

cansancio, a las contrariedades (...), de tal modo que siempre pueda dar mAs de si, por  
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la calidad de! producto o del servicio y por su forma de trabajar o su estilo, haciendo de 
su profesién ocasién y medio de crecer en ef amor".26 

Et exigir hoy por hoy mas preparacion en las personas que colaboran en empresa es 
un factor decisivo para ayudar al desarrollo del pals; ta persona que aprende a ser feliz 
en el ambito profesional se perfecciona a s{ misma, siendo capaz por esto, de ayudar a 

fa mejora de los demas y de Ja sociedad misma. 

2©QTERO, O.F., La Educacion para el Trabajo., p. 141.  
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CAPITULO II 

Se estudiaraé mas profundamente a la capacitaci6én a partir de las definiciones 

analizadas en el capitulo anterior para determinar la importancia de la motivacién 

dentro de ella, para asi ayudar a mejorar a las secretarias, por to cual es necesario 

también conocer jas caracteristicas y funciones de las mismas. 

1.1 La Capacitacié6n en la empresa 

En toda empresa deberia existir un departamento que se encargue de los recursos 

humanos, en el cual se lleve a cabo la capacitaci6n, parte importante para la formacién 

del personal. Debido a ta situacién que se vive hoy dia no es posible que todas 

cuenten con éste. A pesar de esto la capacitacién ha cobrado mayor interés dado que 

la cantidad de personas que esperan ocupar un puesto no han atcanzado siquiera los 

niveles basicos de educacién, es decir, el ndmero de personas que alcanzan la 

escolasidad media y superior, y en algunos casos !a especializacién o maestria son 

minimas, por tanto se est4 haciendo indispensable el capacitar al personal para que 

desempefie sus actividades de tal manera que colabore al propio desarrotlo y al de Ia 

empresa. 
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11.1.1. Funciones de la capacitacién 

La capacitacién es un medio importante para la empresa ya que se utiliza como 

proceso educativo para colaborar al desarrollo personal e integral de las personas que 

la conforman. 

La capacitacion “(...) es un cambio en la respuesta de los individuos a un ambiente o 

concurrencia de circunstancias; cuando este cambio se ha dado, podemos decir que el 

aprendizaje ha ocurrido.”2? 

Dentro de !a empresa ayuda a encauzar al personal, a lograr una auténtica 

automotivacién e integracién en la misma, tiene un sentido humano y técnico, toma en 

cuenta el ambiente en que se lleva a cabo, porque en cierta forma es un medio de 

escape para fos diferentes problemas que viven diariamente los trabajadores: “La 

capacitaci6n es un medio para ayudar al trabajador a lograr eficiencia en sus tareas 

presentes y futuras, atacando de manera eficaz a la ignorancia y a fa obsolencia dentro 

de la empresa."28 

La capacitacin lleva a desarroilar habitos y actitudes en los miembros permitiendo la 

integracién de todos en la empresa y proporcionando mayor capacidad para tratar las 

distintas problematicas estructurales, técnicas y funcionales que se puedan presentar. 

  

27 FOLLEYIR D,I., Manual de entrenamiento y desarrollo de personal, E] proceso de aprendizaje. sp-53 
28 SILICEO, A., op cit.,p.19  
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La capacitacion coadyuva a la persona para hacer y para llegar a_ ser, 

simultaneamente, a continuacién se explicaran. 

En cuanto al hacer se refiere al trabajo, a que la persona aprenda lo necesario para 

desempefiar su actividad y saber trabajar en conjunto; para Hegar a ser se refiere al 

perfeccionamiento de la personalidad de cada uno de los miembros de una empresa, 

lleva a crear conciencia de la responsabilidad personal en el trabajo, acrecentamiento 

del sentido del deber, a la valoracién de la dignidad humana y al desarrollo def espiritu 

de justicia.29 

E| flegar a ser es el desarrollo propiamente dicho y es esencial para que cada persona 

cumpla con su trabajo de tal manera que exista un doble crecimiento, al de la persona 

como tal, dentro de la empresa y ef de la misma empresa. 

La funcién de ta capacitacién debe estar basada no sélo en subsanar las deficiencias y 

limitaciones sino apoyar de una manera agi! a todos los miembros de Ja empresa, 

desde fos trabajadores hasta los niveles mas altos, promoviendo ja adquisicién de 

nuevos conocimientos y habilidades para enfrentar los constantes cambios. 

La capacitacion segiin Alfonso Siliceo tiene dos fines basicos en la empresa: 

29 of, GUZMAN, V.L, Problemas de Administracion..p.32  
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* ™Promover el desarrollo integral del personal y asi el desarrollo de la empresa y; 

« Lograr un conocimiento técnico especializado, necesario para el desempejio eficaz 

del puesto."30 

Es importante apoyar y promover estos dos puntos, ya que para que la persona haga 

funcionar a los demas recursos, necesita desarrollarse integralmente y conocer bien lo 

que esta desempefiando. 

La capacitaci6n es un estimulo que alienta, promueve y apoya el esfuerzo que fleva a 

cabo la persona para la propia autorealizacibn y propicia tas oportunidades de 

desarroslo.34 

Para que la capacitacién lleve a la empresa a un gran éxito es necesario que se 

actualicen constantemente los contenidos de los cursos debido al acelerado cambio. 

La capacitacién promueve en el empleado que, a través de} compromiso ante su propia 

libertad de adulto experimentado, asuma ‘a responsabilidad de sus decisiones; forma 

habitos sociales, de estabilidad, compafierismo, aprecio y atencién, por medio del 

ejemplo de los jefes, el trato que se de a los empleados, y el conjunto de reglas 

establecidas y exigidas. 

30 SILICEO, A., op.cit., p. 2. 

3) off. GRAIG, R., ctal., Manual de Entrenamiento y Desarrollo de Personal, p.627  
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En fa empresa también incrementa todo el Potencial productivo y creativo de los 
recursos humanos. Acttia como respuesta para las necesidades de cambio tanto en 
los contenidos de fos programas como en las modalidades de tos servicios. 

11.1.2. La Capacitaci6n en fa empresa 

En nuestro pais ta capacitacién no ha desarrollado todo el potencial en la formacién 
permanente de los recursos humanos. No todos los empleados cuentan con las 

Sualidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades laborales y es aqui 

entonces donde hay que impulsarla pues "Todo trabajador tiene derecho a que su 

patrén te proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo que fe permita elevar 

su nivel de vida y productividad,(...)"art.153 A.22 

Precisamente porque no todos tienen la misma capacidad para desarrollarse, es que 

todos deben tener la oportunidad de capacitarse para acrecentar fas conocimientos que 

les permitan alcanzar las metas tanto personales como las de la empresa. 

La capacitacién en la empresa debe tomar en cuenta al empleado para decidir el lugar 

y la hora en que se llevara a cabo ésta. Art. 153 E “(...}\deberd impartirse al trabajador 

durante tas horas de su jomada de trabajo; salvo que atendiendo a la naturaleza de los 

servicios, patron y trabajador convengan que podré impartirse de otra manera: asi 

como en el caso en que el trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la 

32 RAMIREZ FONSECA, F., Ley Federal del Trabajo, Comentada,, p.71.  
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de la ocupacién que desempefie, en cuyo supuesto la capacitacién se realizara fuera 

de la jornada de trabajo."33 

Esto es importante porque a una gran mayorla de empresas les cuesta el hecho de 

Capacitar dentro de las horas de trabajo, ya que tienen que buscar suplentes o que 

entre los mismos del area cubran las necesidades del puesto mientras éste se capacita, 

entonces para evitarse contratiempos mejor deciden hacerlo en sabados o cuando 

termina el horario de trabajo, y muchas veces es sin consultarlo con las personas que 

van a asistir al curso o programa, sin tomar en cuenta los compromisos que ellos 

pudieran tener. Por lo tanto, es obligacién del patrén o del jefe negociar con sus 

empleados los cursos 0 programas de capacitacion que tengan que Slevarse a cabo, 

1.1.3. El Proceso de Capacitacl6én 

Para brindar capacitacién es necesario llevar a cabo un proceso ldgico: 

Deteccién de necesidades reales de la empresa: Para que fa capacitacién sea de 

utifidad debe realizarse de acuerdo a las necesidades del empleado, a las 

caracteristicas, al puesto que ocupa y a fos objetivos de la empresa. Es necesaria 

porque as! se descubren los puntos débiles del empleado en cuanto a la actividad 

que desarrolla, pero al mismo tiempo permitira a la empresa acrecentar ios puntos 

mas destacados del mismo. 

33 ibidem,p.72  
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Et itevar a cabo la deteccién de necesidades de capacitacién, proporciona un estudio 

comparativo entre fa manera apropiada de trabajar y fa manera como realmente se 

trabaja. 

- Fijar abjetivos que satisfagan las necesidades planteadas: Una vez detectadas las 

necesidades a cubrir es necesario establecer los objetivos a través de los cuales se 

definiran tas tareas a efectuar. La impostancia de establecer objetivos es para que 

no se divague en puntos que quiza no vengan al caso y asl se cubran las 

necesidades establecidas. 

- Definir tos contenidos de educacién necesarios: A partir de las necesidades 

detectadas y de {as objetivos establecidos, se definiran los contenidos a llevar a 

Cabo para cubrir éstas necesidades, supervisando que éstos sean reales, concretes 

y en el idioma del capacitando para que el aprendizaje sea significativo. 

- Seffalar la forma y los métodos a utilizar. En este punto es importante saber elegir 

la forma y ef método a seguir segun las caracteristicas de fos empleadas y lo que se 

quiere conseguir. Se debe hacer de tal manera que en la mayor posibilidad exista 

una interaccion entre los empleados y et capacitador. 

~ €stablecer ta forma de evaluacién: Segin el tipo de curso o programa que sea se 

escogera fa forma de evaluacion, debido a que ésta nos permitira conocer quién 

realmente aprendid, si se cubrieron las necesidades, se cumplieron los objetivos 

establecidos y en algunos casos si sé llegd mas alla de las expectativas que se 

tenian.  
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- Dar seguimiento a los cursos de capacitacién: Esto es algo basico en la 
capacitaciOn, ya que si no se da seguimiento a Ja capacitacién el empleado se va 
quedando rezagado, atrasado en cuanto a conocimientas, habilidades, destrezas, 
etc., no tiene un desarrollo el cual jo ayude a permanecer actualizado en cuanto a 
su trabajo y a la vida cotidiana. 34 

La capacitacién es util en la medida en que cada una de Jas personas que {a recibe la 
eva a cabo dentro y fuera de ta empresa y la apravecha al maximo para la mejora del 
personal y de {a relacién con los demas. 

Una persona integra siempre debe ser un especialista de primera linea en el trabajo y 

en los diferentes roles que juega en la vida y es muy util, para ello, la capacitacién. 

Cabe recordar que cuando una persona es reconocida y recibe ef apoyo de los demas 

para seguir creciendo, es mas factible que desempefie aun nivel mas alto su trabajo o 

cualquier actividad que realice. 

i. 2. Et Papel do la Motivacién en la capacitacién 

La persona nacié para ser el mejor ser humano y como es absolutamente diferente a 

todos, el mejor, debe ser un concepto muy personal. Una persona es {a mejor para si 

44 oft, SILICEO, A., op.cit,, p. 33.  
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misma cuando siente que estA aprovechando su vida en toda plenitud: intelectuat y 
emotivamente. Esto quiere decir, que uno siempre debe estar motivado para 
aprender, para hacer nuevas cosas y para seguir realizando bien to que hace, 
Precisamente para ser el mejor. 

11.2.1. 2Qué es la motivacién? 

Se empezara por definir a ta motivacién como “(...) ef proceso que provoca ciertos 

comportamientos, mantiene fa actividad o fa modifica. Motivar es predisponer a la 

Persona hacia lo que se quiere ensefiar, eg Nevarlo a participar activamente en fa 

realizaci6n de su trabajo."35 

Es al intento de proporcionar a tos empleados una situacién que fos induzca a un 

esfuerzo intencional, a una actividad orientada hacia determinados resultados 

deseados y comprendidos. Por tanto motivar es predisponer a la persona a que realice 

el menor esfuerzo para alcanzar fos objetivos previamente establecidos por fa empresa, 

es la accién que mueve a la persona a realizar algo de una u otra manera. 

Para comprender mejor ta motivacion, es necesario aclarar que se trata de una 

condicién interna, mezcla de impulsos, propdésitos, necesidades e intereses que 

mueven a Ja persona a actuar, en fa direccién que te proporcionen los conocimientos 

que requiere en un momento dado. 

35 NERICLG.1., Hacia una Didictica General Dindmica., p.14. 
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Motivacién "(...)es la medida que refleja hasta qué grado se comprometen las personas 

@ alcanzar las metas que puedan satisfacer sus necesidades. Pero las necesidades 

son complejas y se pueden satisfacer de diversas maneras, (...) las necesidades nunca 

son estaticas; cambian con el tiempo y son condicionadas por ia experiencia y fas 

aspiraciones (...)".36 

Segan el grado de motivacién que una persona tenga se comprometera a realizar 

acciones que la lleven a ir satisfaciendo sus necesidades conforme se le vayan 

presentando, debido a que las necesidades van variando por los constantes cambios 

en los que se vive hoy en dia y por que las necesidades son un ciclo que nunca termina 

ya que la persona apenas termina de satisfacer unas cuando se presentan otras. 

La motivacion es en la persona el estimulo que Ja mueve a actuar para alcanzar su 

perfeccionamiento y no sélo el motivo para satisfacer el deseo de ambicién y de hacer 

lo menos posible a cambio del mejor reconocimiento econdémico 

Como se puede ver la motivacién resutta de un complejo de necesidades de caracter 

biolégico, psicoldgico y social, que se {laman vivencias, se pueden mencionar entonces 

algunas de las necesidades basicas: 

- Necesidad de pertenecer 

- WNecesidad de asociarse 

36 LEWIS,M.,et.al..La eficiencia administrativa.,p.202  
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- Necesidad de ser aceptado por tos demas 

- Necesidad de dar y recibir amor y amistad 

Necesidades que brindan a la persona seguridad y a motivan para realizar cualquier 

cosa por estar bien consigo mismo y con los demas. 

La motivacién fleva a ta persona a alcanzar su autorealizacién, no sdélo a ta satisfaccién 

de las necesidades basicas; es vital satisfacerlas, pero siempre se debe planear a 

futuro y pensar en el constante logro de nuevas metas u objetivos, La autorealizacién 

lleva a la persona a apoyar y a ayudar a la realizacién de los demas, porque toda 

persona necesita de la relacién con otros para pesfeccionarse. 

11.2.2. Los Tipos de Motivacién 

Segtin Wasna la motivacion puede ser tanto intrinseca como extrinseca. 

La motivacién intrinseca es aquelia que se apoya en las vivencias de cada persona, en 

to intimo de su personalidad, !a cual fo fleva a actuar: “La motivacién intrinseca para 

él rendimiento, es forzada por et éxito. Como los buenos empleados y sus vivencias, 

abtienen el éxito , con mayor frecuencia que otros, seria de esperar que muestren una 

alta motivaci6n de éxito que los empleados mediocres no tienen y esos, a su vez, 
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manifiestan mas temor al fracaso y tengan, en general, una menor motivacién para el 
rendimiento"3” 

La motivacién extrinseca es la que maneja el instructor con su habilidad pedagdgica, 

para que ta persona la haga suya y se convierta en intrinseca sobre la marcha de la 

capacitacion, y es ademas la influencia de! medio ambiente que rodea a la persona. 

Ahora, existen también otros tipos de motivacién, segun la investigaci6n realizada por 

David C. McCleliand, a fos cuales Ham6 impulsos motivacionales, de estos estudios se 

tevelé que tos impulsos motivacionales de las personas refiejan elementos de ta cultura 

en la que crecieron. El destacd tres de los impulsos mas dominantes y su importancia 

en la motivacidn, los cuales a continuacién se trataran.38 

- Motivacion para el logro: “es el impulse que tienen fas personas para superar los 

fetos y obstacutos a fin de alcanzar metas."29 En este lo importante es el logro por 

si mismo y no por fo que pueda recibir a cambio, aqui ia persona se desarrolla, 

crece y va por el éxito, 

- Motivacién por afiliaclin: “es un impulso por relacionarse con jas personas en un 

medio social." Las personas motivadas por afiliaciin trabajan por recibir 

felicitaciones por actitudes favorables, por su cooperacién; su satisfaccién es el 

estar rodeados de amigos y les gusta tener fa libertad de poder hacerlo dentro del 

trabajo. 

37 WASNAM., La Motivacidn, Ja inteligencia y el éxito en ¢l aprendizaie,, p.32. 
98 cf, DAVIS, K., et.al, Comportamiento Humano en ci Trabajo., p.117. 
395 

40 ihidem,, p.118. 
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- Motivacién por poder: “es un impulso por influir en las personas y cambiar las 

situaciones.” “1 Estas personas estén dispuestas a correr cualquier riesgo con tal de 

causar impacto dentro de la empresa, to importante aqui es descubrir cuales son los 

objetivos de querer alcanzar el poder, ya que este puede ser utilizado tanto 

Constructiva como destructivamente. Aunque cabe aclarar que si sus impulsos son 

Girigidos para el bien de {a empresa y no para el bien o conveniencia de la persona, 

éstas son excelentes dentro de fa empresa. 

Ademas de estos tres impulsos, Davis y Newstron mencionan otro mas, porque 

consideran que es un factor importante en Ja actualidad para obtener productos y 

servicios de gran calidad, al cual liaman: 

~ .Motivacién por competencia: “es un impulso por realizar un trabajo de gran 

cajidad.”42 En este se destaca el dominio por el trabajo, el desarrollar habilidades 

para solucionar problemas y ef ser innovadores. fstos se benefician de sus 

experiencias por ja satisfaccién que sienten al hacerlo y la estima que {legan tener 

de los demas. 

Como se puede observar cada uno de estos motivadores hace hincapié sobre 

caracteristicas especificas y es muy dificil encontrar que una persona pueda tener los 

cuatro motivadores marcados en su actividad, por lo generat sdlo existe uno que es 

mas marcado que tos demas, el cual hay que aprovechar y fomentario para su 

desarrollo positivo tanto para la persona como para el empleado. 

  

41 ibidem., p.119. 
4 ibidem,, p. 118.  
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Por fo antes mencionado es hecesario que la Persona coincida y equilibre en aiguna 

forma sus objetivos y cultura con los de la organizacién para estar motivado a sealizar 

su trabajo, ya que éste indicaré la realizacién en cierto grado de su propia personalidad. 

La mativaci6n juega un papel importante debido a que a través de ella se puede 

proyectar al personal a obtener metas comunes y particulares. Cabe recordar que de el 

caracter especial de ja situacién psicolégica dependen los estimulos exteriores e 

interiores que influyen en el momento y varian de un instante a otro. 

Para alcanzar ia motivacién se debe tener una alta autoestima fundamentada en la 

capacidad real y {ogra de fos objetivos personales y colectivos. Asi mismo un respeto 

por uno y por tos demas. 

La persona que no siente afecto por si misma ni por los demas, es incapaz de fijarse 

metas y las que {lega a fijarse es casi imposible que las cumpla. 

Para jiegar a jas metas deseadas, aparte de estar motivado, se necesita tener 

confianza y vivir una libertad responsable. Por eso una persona motivada es una 

persona con gran iniciativa, porque ésta la leva a jograr nuevas cosas y formas de ver 

atractivo su trabajo.  
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11.2.3. La Motivacién en la Gapacitacién 

Los propésitos de fa motivacién a nivel de Capacitacién consisten en despertar ef 
interés, estimular el deseo de aprender y dirigir esfuerzos para alcanzar objetivos y fijar 
en la persona el desea de seguir desarrollandase, inclusive, por autoreatizaci6n. 

La motivaci6n es la medida que refleja hasta qué grado se comprometen jas personas 

a alcanzar tas metas que puedan satisfacer sus necesidades; tiene por abjeto 

establecer una relacién entre lo que ¢! instructor pretende que ef empleado realice y 

fos intereses del mismo. En la empresa, motivar es una instancia gue lieva al ampleado 

a desarrollar sus potencialidades en su labor y sa hace a través de la capacitacién. 

La motivacién es fo que da vida, espontaneidad y razén de ser ai trabajo. Es una 

fuente de disciplina sobretode intrinseca para la realizacion de tas actividades. 

Para conseguir que ios empleados se motiven debemos despertar su atencién y crear 

en ellos un genuino interés en su espiritu como justificacién de todo su esfuerzo para 

realizar bien su trabajo. Y afianzar que éste dard la satisfaccién Intima que el éxito 

logrado proporciona a la persona, fortaleciendo el deseo de seguir adelante.  
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Se ha comprobado que, a través de fa Capacitacion, el ser humano adquiere una 
especial motivacién, que lo conduce a obtener mayores resultados tanto en su trabajo 
como en las relaciones dentro y fuera de la empresa.43 

Para que Ja capacitacién obtenga esas resultados a través de la motivacién al llevar a 
cabo el proceso de capacitar, necesita tomar en cuenta los factores de ta motivacién 
dentro de éste, fos cuales son muy importantes y se mencionaran a continuacién: 

¢ La personalidad det instructor o capacitador: 

Caracteristicas del capacitador que ayudan a motivar: 

Seguridad Felicidad 

Empatia Conocimiento de si misma 

Atectividad Naturalidad 

Autenticidad Flexibilidad 

Presencia Entusiasmo por el tema 

Manejo de frustracién Apertura 

Porte Buen humor 

  

‘8 off, ibidem.,p.28 

 



Respeto a fos participantes 

Dinamismo 

Liderazgo 

Sensibilidad, etc. 

© Et material diddctico: 

Rotafalio 

Videos 

Carpetas o manuales, etc. 

2 

Actualizacion 

Cordialidad 

Firmeza 

Aparatos de demostracién 

Pizarrén 

Todo material, utilizado adecuadamente, hace al aprendizaje mas concreto, intuitivo e 

interesante. Ayuda también a que ef aprendizaje sea mas significative y a que en 

cualquier momento se pueda consultar algin dato o informacién requerida en 

determinada situacién. 

+ Los métodos o fécnicas a utilizar.  
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Et capacitador debe elegir adecuadamente tas técnicas o fos métodos para llevar a 
cabo ef proceso, para motivar con éxito a la persona y cumplir asf con los objetivos 

fijados, 

« La evaluacion: 

A través de Ja evaluaci6n la persona se da cuenta de jo que ha logrado aprender y 

desarroflar, y esto lo motiva a seguir aprendiendo y desarrollandose dia a dia: yala 

empresa le ayuda para detectar los posibles puntos en los que se tendria que capacitar 

mas especificamente y en fos.que se podria recompensar por cumplir con lo requerido. 

La evaluacién es un paso necesario e importante para poder identificar ef fogro 

alcanzado en cualquier meta. 

Entonces, la motivacién dentro de fa capacitacién es importante por que ayuda at 

empleado a seguir desarrollando conocimientos y habilidades para que lo apoyen en su 

vida personal, laboral y social. 

Tener motivacién es importante para que todos dentra de fa empresa desarrollen bien y 

mejor todas sus actividades, ya sea que ésta se brinde dentro de Ja capacitacién o 

durante fa jornada de trabajo. Para Ja empresa fa secretaria es muy importante, pues 

ella generaimente es ia primera cara con la que se encuentra el cliente por Jo que le es 

necesario mantenerse actualizada y constantemente motivada, para que a través una 

actitud positiva, realice mejor su trabajo.  



1.3 La Secretaria en fa empresa 

Dentro de ta empresa la secretaria es una clave importante para el desarrollo y 

funcionamiento correcto de ésta, ya que sobre désta recaen muchas responsabilidades 

como ya se veran mas adelante. Es de gran utilidad mencionar su importancia pues 

esto nos ayudaré a apoyarla en toda sentido para que afcance su perfeccionamiento y 

ej buen trato con fos que fa rodean. 

iL3.4. La Secretaria y su importancia dentro de la empresa 

Ser secretatia es ser al mismo tiempo una asistente, es la “mano derecha” del jefe o 

ejecutivo. Esta leva a cabo los trabajos que ef jefe no tiene tiempo ni puede 

desempefiar. 

Una secretaria contribuye ampliamente a fa eficacia de su jefe. “Su rol es importante, 

ella debe cuidar de sus negocios, tanto en el plano profesional como personal, con sus 

presiones y sus limites. Debe ayudarlo en sus tareas cotidianas, compartir sus 

actividades, complementandolo, reemplazario en su ausencia.”44 

  

“4 FRANCE HOULARD, M., Como ser una secretaria eficaz., p.8  
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Esto es que la secretaria y el jefe deben farmar un binomio para funcionar bien, con un 
comun de ideas e intereses que preserven Siempre ta individualidad de cada uno. 
Ahora es abvio que al hablar de reemplazarlo en su ausencia no quiere decir que elta 

va ocuipar su puesto, ya que esto es imposible, sino que debe tener la Gapacidad de 

tomar decisiones, de enfrentar y resolver los problemas o saber a guien acudir para 

elfo, pero siempre estando su poder timitado a las expectativas de su jefe y a su aptitud 

para delegar. 

€s importante que una secretaria, al flegar a una empresa, se informe sobre tos 

servicios que ésta ofrece para poder indicar a los clientes a donde deben dirigirse en 

caso de no saber, que conozea Ia funcién de cada departamento, a tos ejecutivos que 

los presiden y la extension telefonica por si el jefe o algtin cliente quisiera camunicarse. 

También debe conocer la filosofia y las politicas de la empresa pues ellas tigen tanto ef 

proceder del cliente como dei empleado. Por consiguiente, debe tener un amplio 

conocimiento de donde encontrar la informacién necesaria en caso de que aigin 

cliente, su mismo jefe, aigtin empleado 0 jefe de otra area la solicite y si no existe tal 

informacién, saber con quien acudir: “Conocer bien su empresa es manejar su cultura 

y su tenguaje tanto como su organizacién. La empresa evoluciona y cada uno debe 

seguir su evolucién y adaptarse."45 

Toda secretaria debe saber analizar ej trabajo, ser muy organizada, ser capaz de 

deducir y sintetizar pues a menudo tiene la responsabilidad de dar servicio a los 

clientes y a miembros det personal, debe tener ordenada la informacién para 

propercionarla en ef momento que fe sea requerida. Paste de su ral es recibir 

amablemente a las personas que se encuentran a su alrededor y a los visitantes. 

45 ihidem., p. 21  
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En ja empresa es muy importante fa presencia de ta secretaria pues una buena 
Cooperacién implica compartir actividades, pero también se debe completar su accidn 
€n tareas donde ella puede aportar habilidades complementarias. Debe tener una 
buena memoria. 

U.3.2. Las Funciones de fa Secretaria 

Dentro de fas funciones que desempefia una secretaria, tas cuales son rouy diversas, 
se pueden encontrar las siguientes: 

¢ Recibir y atender al pubtico con amabilidad 

* Contestar el teléfono con toda cortesta 

* Organizar su tiempo 

¢ Saber escribir a maquina y hoy en dia saber utilizar ta computadora 

* Saber taquigrafia para los dictados 

« . Anotar recados 

» Llevar ta agenda de actividades diarias 

+ Guardar documentos ordenadamente en fos archivos (busqueda de informacién y 

fendicién de cuentas) 

« Recibir y clasificar la correspondencia 

« Llevar el control de la chequera 

« Elaborar fichas y depdsites bancarios 

« Manejar, recibir y enviar faxes 

* En algunos casos contestar correspondencia  



47 

* Controlar tanto de} material (folders, clips, papel, cintas, etc.) como del equipo de 
oficina 

« Llevar un archivo personal, donde se manejen copias de toda ta correspondencia 
¢ = Organizar juntas, reuniones y en ocasiones hasta viajes del jefe o directivos 
© Caoncertacion de entrevistas o citas, éstas se deben de hacer de tal manera que la 

otra persona pueda aceptar o rehusar faciimente, y se debe cosraborar la asistencia 
a {a cita; comunicaciones telefonicas 

» Transmitir fielmente recados y mensajes 

© Organizar el trabajo anticipadamente 

« Mantener el directorio particular actuatizado 

* Realizar todas las llamadas locales o de larga distancia a tiempo 
« Atender a fas visitas con cortesia ¥ anunciadas 

¢ Mantener en orden la oficina 

¢ Serta memoria del jefe 

¢ Servir café o refresco.46 

Esta funciones exigen gran eficacia, Capacidad, serenidad y un compromiso personat 
hacia a la empresa y a uno mismo. 

Efectivamente, como ya se dijo: fa secretaria es una pieza clave en la empresa; debido 
a sus innumerables tareas cabe mencionar que es de suma importancia su presencia 
en ésta, ya que existen miltiples funciones que son especificas de ella y que realmente 

jos jefes, como ya se mencioné antes, no podrian hacerlas. 

  

46 ibidem,, p.11 
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Sin importar ta naturaleza especifica de trabajo de cada secretaria se deben realizar 

tareas de oficina que exigen aptitudes profesionales para la realizacién de su trabajo 

eficientemente tales como: 

* Mecanografia: la cual es una habilidad basica que se ocupa en todas las empresas 

independientemente de que exista computadora. Esta debe ser con exactitud, 

limpieza y rapidez ya que la primera impresién que da una secretaria dentro de la 

empresa es de forma escrita mas que de contacto personal o telefénico. 

* Tomar dictado: Siempre invariablemente una secretaria debe acudir al flamado de 

su jefe con libreta y pluma aia mano. Aqui es de gran importancia ta taquigrafia; 

pero lo mas importante es que ja secretaria entienda su propia taquigrafia. 

+ Documentacién: La comunicacién y fa documentacién que se debe llevar depende 

de la empresa y del departamento en que se labora. La secretaria debe tener un 

archivo en donde guarde ordenadamente la documentacién necesaria para el 4rea 

0 de intercambio con otras. 

e Correspondencia: Se tiene que ordenar por orden de importancia, de 

departamento, sellar y distribuir. Respetar fa orden de confidencial. 

* Operar maquinas de oficina: Una secretaria debe ser entrenada para el manejo de 

maquinas como son calculadoras, copiadoras, engargoladoras, teléfonos de consola 

ao conmutadores, computadoras.  
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¢ Contestar ef teléfono: ef uso carrecto det teléfono es un atte que pocas personas 

dominan. Este exige que {a secretaria tenga una voz clara y con buena diccién, 

amabilidad en ef tono, brevedad, claridad en la comunicacion, sentido y discrecién. 

A} contestar el teléfono siempre la persona que llama se hace una imagen mental, 

segiin el tono de voz, de la secretasia. E! uso del teléfono debe ser culdadoso para 

evitar equivocaciones, flamar en tono amistoso, moderado, y con respeto; uno se debe 

identificar desde et primer momento e identificar a sa persona que va a comunicar, no 

se deben pasar las ttamadas al jefe sin notificarle quien Hama y para qué asunto, en 

caso de que éste no acepte fa llamada se debe disculpar uno de ja manera més atenta 

y solicitando los datos utiles de quien lama para posteriormente tesponderie; las 

conversaciones deben ser breves por respeto a la empresa y a tas demas personas.47 

Estas funciones aunque ya se mencionaron se retomaron porque son de las mas 

importantes dentro de !as que desempefia una secretaria, es decir, son bAsicas para el 

puesto de “secretaria.” 

4.3.3 Las Cualidades de ja Secretaria 

Una secretaria con aspecto decidido, dinamico y bien presentada, tendra siempre un 

punto a su favor en el mundo de los negocios. Parte de su responsabilidad consiste en 

proyectar una imagen profesional. 

+ cfr, DOMINGUEZ, T,, eal, Relaciones Humanas, Un enfoque secretarial., p.48 
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03.3.1 Cualidades Fisicas 

Dentro de las cualidades fisicas se incluye jo que es fa presentacién y la imagen, es 

decir, lo que se ve. Aunque en fa empresa no sdlo ef aspecto fisico de ta secretaria 

esté a fa vista de todos; las expresiones faciales, el parte, fa vestimenta, fos ademanes, 

etc. en generat el aire de apiomo o de inseguridad se demuestra ante los demas 

causando una reaccién inmediata, positiva o negativa, fa cual depende sdto de ella. 

Su aspecto tiene que ser agradable y su presentacién cuidadosa; “Un buen 

conocimienta de si misma te permitiré dorninar su presentaci6n personal. (...) La 

manera de presentarse se adquiere a través de la experiencia y varla segtin el estilo de 

la empresa.”48 

Cabe mencionar que ef conocimiento de uno misma ayuda para poder relacionarse 

eficazmente con los demas. También a través de el se debe hacer una autocritica con 

respecto a fas caracteristicas fisicas, intelectuales, sociales, y psicolégicas, siendo 

reatista y objetiva para poder perfeccionar las cosas que no fe agraden y as{ tener mas 

éxito. 

Dentro de las cualidades fisicas se debe valorar: actitud, habitos de higtene, seleccién 

de ropa, alimentacién, descanso, ejercicio, etc. La seguridad fisica sdlo se fogra con 

buena salud.*9 

  

48 ibidem,, p.31 
49 off. ibidem., p.8 
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Segiin France Houlard existen cinco estilos secretariales los cuales a continuacién 

veremos: 

« La voluntarista: es la que quiere dirigir y modificar todo a su gusto y por simple 

voluntad. Prefiere lo eficaz y concreto. 

¢ ta coqueta: ésta siempre cuida su fisico y dedica mucho tiempo en estar 

arreglandose. 

« La conformista: es de aspecto clasico, nunca organiza su tiempo para realizar otras 

actividades (solo las que le corresponden), pera si quiere tener exito y pracura 

poner mucho empefia en su trabajo. 

« La liberada: es de aspecto desinhibido, para ella todos tienen gran importancia 

(familia, amigos, compafieros, etc.). 

+ La especiatista: es sumamente profesional, activa y técnica. 

Los cinco comportamientos secretariales se deben orientar para e! bienestar de ta 

empresa y para ayudar al desarrollo personal de ta secretaria. La empresa no puede 

permitir que una secretaria se maneje con uno sdlo de estos estilos, ella debe tener 

capacidad critica que la Reve a comportarse de una manera apta, respetando las 

50 oft., FRANCE HOULARD, M., op.cit,,1p.31-34 
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decisiones de su jefe, las de tos demas y las de los clientes, debe ser toda una 
profesional en el desempefio de sus funciones e ir mas alld para alcanzar las metas. 

0.3.3.2. Cualidades intelectuales 

Las cualidades intelectuales se refieren a lo que se expresa por medio de fas 

reacciones, es decir la actividad de la mente. 

Primero definiremos a alguien que es “inteligente” segin el diccionario Petit Robert. 

e Es alguien que tiene la facultad de conocer y comprender, que demanda un 

esfuerzo mental de aprender, informarse, comunicarse y mirar alrededor de uno. 

* Que esta en grado variable, dotado de inteligencia. Variable porque se sabe que la 

inteligencia cambia de una persona a otra, aunque todos nacemos con ella, 

poseemas ese don. Cada uno desarrolla y acrecenta mas su inteligencia en 

determinados puntos o temas aprendidos. 

« Comprende rapido y bien, es adaptable a diversas situaciones. Adaptarse a 

situaciones concretas es muy importante porque permite el conocimiento de nuevas 

cosas y ayuda af crecimiento.5* 

5) cfs, apud,, ibidem,, p.34-36 
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Una persona inteligente tiene ta capacidad de adaptarse a cualquier situacion y en 
cualquier momento y es capaz de responder adecuadamente. 

La inteligencia nos permite et desarrollo del razonamiento, el buen sentido, la 

adquisici6n de conocimientos, {a iniciativa, la decision, ia imaginacién creadora y el 

hecho de tener memoria. Los medio intelectuates siempre permiten adquisir 

conocimientos. 

“La inteligencia es fa capacidad global de un individuo para pensar de un modo 
tazonable y actuar juiciosamente.52 Es la capacidad que todas fas personas tenemos 

de aprendizaje, de abstraccién, de juicio, de adaptacidn y de claridad mental, 

Dentro de las cualtidades intelectuales encontramos la curiosidad, la decisiOn, ta 

imaginacién y la memoria. 

* En cuanto a fa curlosidad se debe tener un espfritu curioso, tener el deseo de 

comprender, aprender, escuchar y ver pero siempre con gran discrecién, para 

desarrollarse sin llegar a fa indiscrecién. 

« La decisién es elegir entre varias opciones, esto nos permite tomar iniciativas, ya 

que ef tomar una decisién no-es facil, nos fleva a un andlisis mental. 

  

52 DOMINGUEZ, T. etal, op.cit. p. 37 
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* Es la imaginacion la que nos ayuda a ser creativos y creando es como se fogra el 

progreso. Esta no se aprende, todos tenemos ese dan pero debemos explotario, 

entrenario. 

* Y por ultimo fa memoria, La secretaria recibe por lo general mucha informacion de 

su jefe y de otras personas y coma no todo puede estar por escrito tiene que hacer 

uso de su buena memoria. 

Hoy en dia ta memoria se ha dejado de fomentar desde los jévenes hasta fos adultos, 

ya que tado este esfuerzo mental que antes se realizaba ahora ha sido suplido por jos 

avances tecnoldgicos, por material que reemplaza fa memoria. 

4.3.3.3. Cuatidades Morales 

Dentro de éstas se encuentran Ja discrecién y fa conciencia profesional. Estas son 

indispensables en cualquier persona junto con la honestidad. Es importante que la 

persona no sea muy conversadora, no se debe hablar por hablar para no terminar 

diciendo nada, cuando se habla debe ser con conocimiento, evitar ocuparse de 

habladurias, de divulgar informacion tanto informal como confidencial, también es 

importante ser reservado en cuanto a jas acciones que se realizan.™ 

  

33 eft, HOULARD FRANCE, M., op.cit,, p. 47-49 
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La secretaria tiene acceso a informacién, a través de mensajes telefdnicos y 

correspondencia confidencial fa cual no debe divulgar. 

Conciencia profesional, es decir, ef cuidado que se debe poner al realizar las 

actividades dentro de la actividad profesional. 

1.3.3.4 Gualidades Sociales 

Todos tenemos una funcién social en ta vida: la de servir al bienestar comtn y por 

ende a} personal a través del trabajo diario: “La seguridad social es la sensacién de 

comodidad y canfianza con gente de distinta edad y aficiones."4 

Las cualidades sociales se constituyen por la personalidad, el saber escuchar y las 

felaciones con fos otros. La personalidad juega un papel importante en ta vida social 

pues toda persona reacciona en funcién de ella y es donde se perciben fas diferencias. 

Esta se constituye por la influencia de “cualidades innatas de cada persona (factores 

fisioldgicas y herencia); habitos culturales y el entorno. {...) Tener personalidad, es 

actuar con fuerza, energia; asi se expresa ja originalidad.(...permite defender su 

opinién, sus ideas, siempre respetando fas de fos demas."55 

34 DOMINGUEZ, T., op.cit, p.3 
55 HOULARD FRANCE, M.,op.cit., p.49-52 
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La personalidad es un concepto muy complejo y amptio que abarca desde la estructura 
personal de fa persona hasta sus manifestaciones activas dentro de la sociedad, debido 
a que sus actitudes reciben fa influencia de factores psicoldgicos y def medio ambiente 

que es en donde desarrolla su nivel cultural, sus herencias famitiares, tradiciones, 

costumbres, etc. 

Et saber escuchar es estar atento a lo que alguien dice pero sin quedarse callado sino 

dar su opinion, que exista comunicacion, para esto es necesario estar informado, crear 

confianza, evitar errores, permitir expresarse a los otros, tener consideracién, responder 

a las necesidades del otro, tener tiempo para reflexionar. 

Y por ultimo se har referencia a las relaciones con otros en ta que es importante 

comunicarse, trabajar en equipo, asi el trabajo es mas placentero y resulta mejor, ef 

fener buenas relaciones ayuda porque a través de estas se pueden intercambiar 

conocimientos, experiencias que ayuden a nuestro propio desarrollo y al mismo tiempo 

se cuenta con amigos que pueden apoyamos en situaciones determinadas. 

Aceptarse y aceptar a los demas permite la unién social, abre la comunicacién, fa 

comprensién, el didlogo, etc. “Aceptar no sélo es asentir, también es comprometerse. 

Aceptarme y aceptarte son términos que invitan a ta introspeccién, o sea, a reflexionar, 

ata busqueda de ta raiz profunda det YO, la esencia misma del ser."56 

  

56 DOMINGUEZ, T., op cit, p.16. 
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N.3.3.6 Cualidades Psicolégicas 

En las cualidades psicologicas se encuentra el caracter, la educacién y e! equifibrio. A 
continuaci6n se revisaré cada una por separado. 

E} caracter es una de estas cualidades, el cual al mismo tiempo forma parte de nuestra 
personalidad, ya que reaccionamos segdn nuestro temperamento, aunque no existe ni 
el buen ni ef mal caracter. El temperamento tiene virtudes y defectos. “Caracter es el 
camportamiento que fa sociedad juzga como correcto o equivocado, bueno o malo."57 

La educacién varia segiin la época, porque la sociedad va avanzando y tenemos que ir 

actualizandonos, aunque {os principios basicos de educacién sean los mismos por 

generaciones. Las personas que reciben educacién basada en ef respeto de si mismo 

y de los demas, son tos que mejor saben aprovecharla en fa vida profesional, son muy 

apreciados por los que fo rodean, pues respetan fa forma de pensar y de ser de cada 

persona. 

Otro punto dentro de las cualidades psicolégicas es el establecer un punto de equilibrio 

entre ta vida profesional y fa vida personal, el cual no es sencillo porque tanto uno como 

otro tienen influencia mutua. 

Una actitud positiva es ja diferencia entre ef éxito y la mediocridad, es tener buena 

voluntad para aprender y aceptar fo agradable de la vida, y no darle demasiada 

  

57 ibidem., p.7. 
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importancia a los matos ratos, es estar dispuesto a cambiar una conducta Negativa y 
dejar de lado Ia tastima a si mismo. 

Una actitud positiva se demuestra en cualquier momento a pesar de las adversidades y 
nos lleva a desarrollar mejor e! trabajo, en la secretaria es muy importante ésta, como 

ya se mencioné anteriormente, por que una de sus funciones es e| servicio a fos 

clientes, ios cuales necesitan estar satisfechos con ia atencién para seguir adelante en 

su negocio con la empresa, 
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CAPITULO ll 

De cara al cliente 

Hay que estudiar el servicio al cliente desde el significado de “servicio” y posteriormente 
conocer {os tipos de servicio que existen para poder comprender su importancia y asi 
analizar como mejorar la calidad en el servicio al cliente y el manejo de tas quejas: 
apoyados en éste se analiza el servicio al cliente como labor secretarial, ‘a importancia 
que debe tener para ellas. 

{t.4 El Servicio al Cliente 

Et comprador de hoy, sea que negocie productos industriales, de consumo, etc., espera 
mucho mas del vendedor que una actitud de “el dinero y adiéds.” Dentro de este 
Ccontexto, el servicio es una relacién permanente entre comprador y vendedor es decir, 

entre cliente y empresa, cuyo objeto consiste en que el cliente Siga contento con el 

servicio que le ofrece la empresa después del negocio. 

(1.1.1 Ef Servicio 

Para analizar el servicio primero se le definird: “Servicio es el conjunto de prestaciones 

que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia  
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det precio, la imagen y la reputacion de! mismo." 

Es decir, el cliente espera que et servicio vaya mas alla de to que significa el servicio 

que adquirié, espera ser tratado con amabilidad y gentileza, pero no sélo eso sino 

también espera que {a informacion que requiera te sea proporcionada de forma 

correcta, que lo orienten en caso de ser necesario y que no permitan que se 

impaciente. En gran parte esta tarea le corresponde a la secretaria que es la persona 

que lo recibe. 

También el “servicio denota la accién o el efecto de servir, estar a disposicion de una 

persona, organizacién, iglesia o estado; (...) cortesia con que se ofrece algo a alguien. 

(...) El verbo servir sefiala la accion de estar al servicio de otro, estar empleado en fa 

ejecucién de algo por delegacién de otro, estar a la disposicién de otro, consagrarse al 

servicio de Dios o emplearse en su ministerio, vender, suministrar mercancfas, ser un 

instrumento para, ejercer un cargo o un empleo, ser titi, (...)."9 

Servicio entonces es realizar algo para alguien a través de una empresa, organizacidn, 

institucién, etc., o de manera personal. 

Para quien brinda un servicio es importante reconocer que éste debe estar dotado de 

conocimientos, habilidades y actitudes requeridas por el cliente para la satisfacci6n de 

sus necesidades y expectativas. Brindar servicio implica la relacién entre personas, es 

decir, es el binomio empresa — cliente, vendedor ~ comprador. 

* HOROVITZ, J., La calidad en el servicio. p.2-3_ 
°° COLUNGA DAVILA, C., La calidad en el servicio,, p.24  
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E! servicio se debe convertir en una meta fundamental dentro de la empresa para todos 

y cada uno de sus integrantes, pues ésta sera exitosa en la medida que todos cooperen 

en dar un buen servicio al cliente, ya sea en un producto o actividad hasta brinddndole 

ta mejor atencién. 

Para que una empresa mantenga un servicio de liderazgo es necesario que cuente con 

una tecnologia avanzada, ésta permitira prestar atencion individuatizada y un alto nivel 

de servicio a un gran némero de clientes, porque gracias a ella los empleados 

dispondran de mas tiempo para atenderlos. 

La empresa o la persona que ofrece un servicio debe tener una verdadera cultura para 

no encontrar nunca limites ni fronteras, se debe pensar que el servicio es algo que va 

mas alla de ser un buen negocio, es una forma de trabajo y de mantener tas relaciones 

humanas. 

Para alcanzar una buena reputacién se requiere adquirir un compromiso con el servicio 

en toda fa empresa, el cual tiene que ser constante y sus actividades deben de estar 

encaminadas a que este sea de gran calidad. 

La persona es un Ser !teno de aportaciones hacia su medio ambiente y asi mismo, y con 

muchas necesidades, por lo tanto el servicio es una cualidad humana que le permite 

relacionarse con los demas. 
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1.1.2. Los Tipos de Servicio 

En cuanto a los tipos de servicio existen multiples clasificaciones, entre los més 
importantes podemos encontrar fos siguientes: 

* Comercio: se refiere a todos los establecimientas o personas que ofrecen un 
servicio que a su vez ellos adquirieron con algun proveedor y to comercian. 

* Comunicaciones: son todos los medios de comunicacién como es radio, televisi6n, 

periddicos, revistas, correo, etc. 

* Construccién: fas empresas que se dedican a construccién y mantenimiento de 

bienes inmuebles. 

¢ Educacién: son instituciones tanto privadas como puiblicas o de beneficencia que 

su servicio es brindar educacion y ayuda a las personas. 

e Finanzas: son instituciones de financiamiento como: bancos, seguros, 

arrendamientos, inversiones, etc. 

« Personales: personas que prestan un servicio propio sin intermediarios con poca 

gente como tintorerias, lavanderfas, estéticas, etc.  
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¢ Profesionaies: como son despachos juridicos, contables, de ingenieria, publicidad, 
capacitaci6n, etc. son personas profesionales que ejercen y ofrecen su servicio a 
través de un despacho. 

* Pdblicos: como es proteccién civil, registro civil, vialidad, etc., los servicios que 
ofrecen las delegaciones para el bienestar de la ciudadanta, etc. 

A su vez todas las empresas que ofrecen un servicio prestan tres clases de servicio: el 
principal, el de servicios periféricos y el de valor agregado. 

EI principal es el servicio mas importante que presta la empresa, es el que gracias a é! 
se encuentra la empresa en el metcado pues le proporciona mayores ingresos, ests 
explicito en la misién de ia empresa, en pocas palabras es la razon de ser de la 
empresa. 

Los servicios periféricos son aquellos que se prestan para complementar el servicio 
principal. Acompafian al servicio Principal para dar mayor satisfaccién al cliente. 

Y los de valor agregado son los que van junto con el servicio principal o periférico pero 

que no incrementan el costo sino ef valor det mismo servicio.™ 

  

© ibidem., p. 25-26 
*' thidera.. p. 27-29  
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Sila empresa no se limita a servir cubriendo las necesidades basicas del cliente y va 
mas alla, ofrece algo m4s a las expectativas del cliente, éste quedara mas satisfecho y 
Pertenecera al grupo de los clientes leales. 

41.3. Caracteristicas de fos servicios 

Debido a que tos servicios son diversos, no podemos hablar de caracteristicas 

especificas que se puedan aplicar a la totalidad de tos mismo, entonces sdlo se 

enunciaran algunas de las caracteristicas generales segtin Carlos Colunga: 

Los servicios requieren de comunicacién directa con las personas, a través de ésta 

conocen las necesidades de cada uno de los clientes y asf se involucran con éstos al 

prestartes el] servicio. Al involucrarse se forma ya una relacién lo cual permite que 

incremente el impacto del servicio ya sea el principal o los periféricos. 

Et hecho de que exista una comunicacién directa con et cliente permitira no sélo cubrir 

Jas necesidades de cada uno sino poder ofrecerles un tanto mas. 

Un servicio con calidad es la base principal para lograr la satisfaccién del cliente. 

® ibidem., p.30-34  
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Un servicio debe ser planeado y creado antes de negociarlo pero debe ser producido 
hasta ef momento de prestarlo, es decir, la empresa debe de estar preparada para 
prestar el servicio en el momento en el que ej cliente lo necesite. 

La mayoria de los servicios son dificiles de medir, Por eso los prestadores de servicios 
deben esforzarse por buscar al cliente, Preguntarle y escucharlo, porque a través de 
sus opiniones conoceran sus necesidades y preferencias de calidad, precio y servicio, y 
podran responder a ellas con mas efectividad. 

Un mismo servicio debe proporcionar diversas utilidades segtn la decisién de quien lo 

adquiere. 

El servicio debe cumplir con fo convenido entre el cliente y la empresa, en un tiempo 

adecuado, a precio razonable y con jas caracteristicas establecidas. 

Pero, iqué caracteristicas tiene el servicio en cuanto a los clientes.? Veamos algunas: 

* Se debe mostrar al cliente la importancia que tiene para uno el poder atenderio. 

e Dedicarle el tiempo que éste requiera, brinddndole toda la informacién que le sea 

necesaria sin importar si éste llega cinco minutos antes de la salida 0 si nos 

encontramos ocupados.  
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e El trato debe ser amable, cordial, afectuoso, tener siempre una sonrisa, demostrar al 
cliente una calidez humana que lo haga sentir realmente un ser humano. 

¢ Tratar a los clientes como to que son: personas que merecen el mismo trato yel 
mismo respeto sin importar sexo, nacionalidad, ni nivel socio ~ econdmico. 

e La atencién debe ser Personalizada, cada cliente es distinto y por tanto tiene 
necesidades diferentes. 

* Fomentar en los empleados que tengan un criteria propio para que sean capaces de 
resolver los problemas que se Jes puedan presentar con los clientes. 

* Tener disposicién para preocuparse por el cliente y tratar de solucionar sus 
problemas hasta la medida de nuestras posibilidades, 

Cada servicio debe seleccionar una clienteta Clave, que es la que a través de sus 
expectativas y sus necesidades impone a la empresa el nivel de servicio que debe 
alcanzar. La clientela clave seré también la que con su satisfaccién de calidad en ef 
servicio hacia 6! y en el servicio adquirido apoyaré a que la empresa sea lider en su 
famo,. 
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11.1.4. El ciclo def servicio del cliente 

Tado servicio fleva un proceso al cual se Je llama ciclo det servicio, el cual a su vez se 
divide en dos: el ciclo del servicio de la empresa y e/ ciclo del servicio del cliente. Por 
ciclo det servicio, “(...) se entiende el Conjunto sistematizado de pasos, para la 
prestaci6n de un servicio. « 

Como fo que nos atafie en este trabajo es el cliente, bastaré con decir que el ciclo del 
servicio de la empresa, “ (...) es el conjunto sistematizado de los pasos que lleva a cabo 
ta empresa, para la creacién y prestacién de un servicio." 

Entonces el ciclo del servicio de la empresa es fa planeacién y creacién de una 
actividad o producto a ofrecer a determinada clientela. 

Ahora veamos qué significa et ciclo del servicio del cliente: “es el conjunto de contactos 
y acciones que un cliente determinado tiene con la empresa para recibir un servicio. © 

Son las relaciones humanas de alta calidad, la intercomunicacién que hay entre ef 
cliente y ta empresa a través de sus empleados para satisfacer a sus necesidades y 
cubrir sus expectativas desde el momento de solicitar ef servicio hasta el momento de 
adquiririo. 

  

© Shidem .p. 30 
© idem 
* jbidem ..p. 33  
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Existe un proceso légico a llevar a cabo que consiste en los siguientes pasos: 

* Se inicia en el momento en el que el cliente se acerca a la empresa prestadora de 

servicios a conocerlos. 

* ste paso continua si el cliente decide aceptar el servicio, entonces se llevan a cabo 

diversas acciones necesarias para negociar el servicio y establecer lo necesario 

Para la satisfacci6én de las necesidades del cliente. En el caso de servicios que son 

Por temporadas o permanentes se establecen Jazos de comunicacién que permitan 

observar que el servicio sea de calidad. 

* Y el Ultimo paso es la terminacién det servicio a! cliente, cuando el cliente decide 

terminar el contacto con la empresa prestadora del servicio. Si ef cliente negocia otra 

vez con la misma empresa se dice que vuelve a empezar el ciclo de servicio del 

cliente. 

At seguir este proceso el cliente se dara cuenta si fe conviene o no el servicio por el que 

pagara, influyendo en él para su adquisicién desde el trato del personal hasta si el 

servicio que le brindan cubrira sus necesidades y expectativas. 

No cabe duda que ef resaltar este proceso nos ayuda a apoyar a los empleados para 

que puedan realizar de manera mas efectiva el servicio al cliente que tan importante es 

para todas las empresas prestadoras de servicios.  
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11.2. La Calidad en el Servicia 

Para mejorar (a calidad de un servicio se debe perfeccionar e innovar tanto en el mismo 

servicio como en los procesos basdndose siempre en lo que quieren ofrecer y en lo que 

el cliente quiere adquirir. 

{i.2.1. La mejora en ta calidad del servicio 

El cliente espera de un servicio que sea de calidad, por eso es que las empresas que 

ofrecen calidad en el servicio, cualquiera que sea éste, son las que tienen mayor triunfo. 

El cliente es ef Unico que puede apreciar la calidad de servicio, porque lo ve bajo sus 

propias condiciones o expectativas y es él quién decide si paga o no por él. 

Por consecuencia para brindar servicio es necesario que la secretaria y todos los que 

jaboran en la empresa colaboren en aclarar dudas, solucionar problemas, dar opciones, 

tener una actitud positiva, ser amables, etc., hacer sentir bien a la persona que Io recibe 

para que regrese. 

Existen cuatro condiciones para que un servicio sea de calidad segiin British Arways: 

¢ (nteresarse por el contacto con el cliente, interesarse por atender al cliente 

personalmente, por brindarle la mejor de las atenciones y de la informaci6n.  
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¢ Tener ta capacidad de resolver dudas 0 problemas de manera cortes, rapida y 
eficiente, actuando de manera espontaénea sin presiones por las reglas o politicas 
establecidas por ta organizacin, sin dejarias de lado. 

« Ser flexible, entender la postura del cliente adaptandose a sus necesidades. 

¢ Cuando ha existido un error que ha dejado insatisfecho al cliente buscar la manera 
de disculparse y de corregir buscando quiz4 una nueva propuesta que fo haga 
sentirse bien, 

Conforme va transcurriendo el tiempo y se van prestando Jos servicios, se van 
descubriendo los detalles y fos errores y Se van corrigiendo para que e! servicio cada 
vez sea de mas calidad, pero en muchas ocasiones esto puede generar disgustos con 
los clientes, puesto que fo afectan en cuanto a calidad y muchas veces en cuanto a 
precio. 

Respecto a la calidad, Horovitz dice que “ es el nivel de excetencia que la empresa ha 
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa al mismo tiempo, la 
medida en que se logra dicha calidad. *’ Nivel de excelencia que debe mantenerse en 
cualquier momento y bajo cualquier circunstancia, pues no es posible que sea un dia si 

y ofro no. 

  

© cf. GINEBRA, J,, et al., Direccién por Servicio, , p.17. 
HOROVITZ, 5.,op. cit., p. 1  
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Es decir es un nivet de calificacién cualitativa en ‘a mayoria de los servicios que permite 
a Ja empresa satisfacer las necesidades de su cliente. Pero se tiene que tomar en 
cuenta que los gustos de un cliente pueden diferir de otro, cada uno fo percibira de 
distinta manera porque para uno puede ser nuevo, para otro conocido por difusién pero 
nuevo Coma consumidor y para otro conocido y usado. 

La importancia de ia calidad en el servicio es porque hoy en dia es un factor 
fundamental para que el cliente se decida a comprario. Existe tanta competitividad que 
definitivamente el servicio con mayor calidad, mayor funcionalidad y mejor precio ser ef 
que mas se solicitaréa. Pero hay que tener cuidado, Pues muchos clientes en la 
actualidad prefieren pagar més por el servicio o producto a contratar pero recibir mayor 
calidad en ja atencién que les brinden a ellos mismos y no ser tratados como otro 

cliente mas. 

La actitud del cliente cambia segtin va conociendo mejor ef servicio y que mejora su 

nivel de vida. Conforme ésta mejora va adquiriendo servicios con mayor calidad y precio 

mas alto pero que a lo mejor satisfacen mds sus necesidades. 

Para mejorar la calidad en el servicio se debe alcanzar la homogeneidad de todos los 

elementos def servicio debido a que éste es juzgado por su totalidad no parcialmente. 

En el servicio o hay calidad total o ésta no existe. 

Un servicio de calidad sélo se logra imponiendo una disciplina ardua y un esfuerzo 

constante para ser mejores en cada detalle, en cada asunto que tenga que ver con un 

cliente.  
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Esos detalles que son los que se deben atender, analizar y profundizar para iograr 

aicanzar la mejora en la calidad del servicio al cliente: todos los miembros de la 

empresa deben darse a la tarea de participar en brindar calidad en el servicio, 

empezando con el presidente de ésta, hasta el Ultimo de los empleados. 

Como ya hemos mencionado antes, una persona importante en la empresa por sus 

diversas funciones es la secretaria, 6sta que como una actividad mas tiene el recibir 

atentamente a los clientes, es indispensable que su actitud de servicio sea de 

amabilidad, cortesia, respeto, etc. pero también debe tener los conocimientos 

necesarios para orientar e informar con fundamentos los datos o las respuestas 

requeridos por los clientes. 

Hay que mencionar que las grandes empresas alcanzan su categoria gracias a la 

calidad de servicio, calidad que se compone por actitudes coma las mencionadas en ei 

parrafo anterior, por un ambiente calido y humano, por brindar consejos, orientacién e 

informacion correcta y por dar soluciones rapidas y efectivas a los clientes. 

El servicio, la calidad y !a confiabilidad deben ser estrategias encaminadas a conseguir 

la leaitad del cliente y el crecimiento a largo plazo del flujo de ingresos. 

Para que una empresa llegue a ser lider y lagre mantenerse como tal debe establecer 

las mas altas normas de excelencia en el servicio a sus clientes, la mejor calidez 

humana y seguir fomentando en sus empleados la capacidad de atencidn al cliente y de 

resolucién a sus quejas y problemas.  
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Es importante que todos los prestadores de servicios investiguen ef grado de 

Satisfaccién de los clientes, pues por fo general son muy pocos los clientes que 

expresan espontaneamente su insatisfaccién, ademds porque los que no !o hacen to 

mas seguro es que al no ser satisfechas sus necesidades sean clientes perdidos, 

M.2.2 La queja: ayuda para mejorar ef servicio al cliente 

Tenemos que recordar que fa atencién de quejas es parte del trabajo que realizan Jas 

secretarias y por tanto, ellas deben entender que las quejas de los clientes no 

interrumpen su trabajo, son objeto del mismo. 

Los empleados deben aprender a manejar correctamente fas quejas de los clientes 

“cuando fos clientes creen que sus quejas no se toman en serio, pueden hacer mas que 

simplemente !levarse el negocio para otra parte”. 

A través de las quejas los clientes nos comunican sus necesidades y sus 

insatisfacciones tanto por el servicio mismo (llamese producto o actividad) como el 

servicio al cliente (actitudes, informacién, trato, etc.). 

Cuando un cliente pone una queja ya sea en el buzén de quejas, en la gerencia, con 

algun empleado, etc. io que se debe hacer es dedicarle atencién, investigar el zporqué? 

de esa queja, esto ayudara a que el cliente se sienta como en su casa, que vea que se 

le trata como ser humano que es y que se toma en cuenta su opinion y su sentir. 

* ALRECHT, K., et al, .La Excelencia ene) Servicio,, p. 109  
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También debemos tomar en cuenta que el cliente es la persona mAs importante a ta 
que servimos, por tanto debemos ser considerados, pacientes y serviciales en ef 
Momento en que ellos quieren expresar su disgusto por alguna circunstancia, cabe 
recordar que ellos son nuestro negocio. 

En sealidad, Jas quejas son oportunidades. La queja de un cliente no es una 
interrupcién de nuestra rutina de trabajo, mds bien es una oportunidad para realizar una 
variedad de acciones positivas. 

Mediante una queja podemos salvar a un o unos clientes importantes que, tal vez con 
su enfado hayan decidido no volver a hegociar con nosotros, ofreciéndoles una rdpida 
y efectiva solucién a su problema. 

Se puede también por medio de las quejas mejorar Sa posicién de la empresa en el 
mercado y la reduccién de gastos, recordemos que existen clientes que na les importa 

pagar mas por el servicio soficitado siempre y cuando el trato hacia 41 sea excelente, 

esto ayuda a que ta empresa obtenga mas prestigio y mas seguidores. 

El encauzar correctamente [as quejas dandoles una solucién pronta y efectiva colabora 

a eliminar problemas y a evitar hasta posibles demandas, dado que, el hecho de que a 

un cliente no se le tome en cuenta y no se le brinde una solucién cuando su 

insatisfaccién es muy grande en cuanto a un servicio prestado, puede ser objeto de una 

demanda, por eso y todo fo ya mencionado antes es la importancia de las quejas y 

principalmente por mantener a los clientes leales a fa empresa.  
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Cuando las quejas se hacen publicas pueden causar estragos que emparian fa 
reputacién de cualquier empresa, por tanto se debe reaccionar rapida y efectivamente 
para que no sea demasiado tarde después. 

El hacer sentir a los clientes que forman parte de la empresa poniendo atencién en sus 
quejas, en sus sugerencias, en fas necesidades y expectativas de ellos engrandece la 
reputacion de las personas y su organizacién, y fortalece Ja relacién del cliente y ta 
empresa aumentando la lealtad de éstos hacia la empresa. 

Para poder resolver las quejas de Jos clientes tenemos que llevar a cabo un 
procedimiento, el cual debe practicarse diariamente, este podria ser ef siguiente: 

+ Demostrar ia disponibilidad total que se tiene para la solucién de las quejas del 

cliente. 

« Escuchar y manifestar los deseos de resolver el problema. Investigando a fondo 

todos los datos necesarios para resolverlo. 

« €scoger e) medio adecuado para la solucién justa y apropiada para e{ caso, 

« €Empezar a resolverio to antes posible. 
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« Tener una respuesta o solucién correcta antes de comunicarse con el cliente. Evitar 
traerlo dando vueltas y vueltas sin respuesta alguna. 

¢ Tratar cada queja segun el caso y evaluarla de acuerdo con fos hechos. 

El seguir un procedimiento para el manejo de quejas es muy importante por que asi 
evitamos divagar en cosas que a lo mejor no tiene mucha importancia y que no 
ayudaran a la rapida solucién del problema. 

11.2.3. El servicio al cliente en México 

EI cliente, “(...) es el usuario y/o consumidor final de tos productos o servicios de la 

empresa a fin de satisfacer una necesidad del mercado.* 

El cliente es una persona unica e irrepetible, que necesita ayuda y apoyo de los demas, 

sin importar edad, sexo, raza, nivel socio — econdmico, etc. y por lo mismo se le debe 

dar un trato diferente a cada uno pues cada uno tiene su propio comportamiento, 

distinto caracter y personalidad los cuales se ven reflejados en sus actitudes. 

® oft. XEROX, Co. , curso Liderazgo a través de Calidad,, p. 5 
Traduccién hecha por las afiliadas de XEROX Co. En ‘América Latina  



7 

Si analizéramos las actitudes de los clientes no terminariamos pues existe una gran 
diversidad de elias, sdlo mencionaremos que es importante que fos empleados 
aprendan a manejartas para poder brindarles ef mejor de los servicios. 

La mejor manera de apoyar a los clientes para evitar actitudes negativas y lograr la 
mayor satisfaccién en ellos, consiste en escuchar atentamente sus necesidades, tener 
excusa sincera y demostrar un verdadero esfuerzo por ayudarlo. 

EI servicio al cliente en México ha ido Progresando conforme se han visto los adetantos 
y la gran competitividad que existe a nivel nacional e intemacional. Existen diversos 
servicios en México que ofrecen gran calidad y beneficios multiples para el cliente, pero 
ste, hoy en dia tiene que buscar y escoger ei que mas le convenga segiin sus 
necesidades. 

El cliente actual na sélo se conforma con el servicio, ademas exige una mejor calidad, 
un bajo precio, y sobre todo calidad en el trato hacia él, es cada vez mas selectivo de 
los servicios que le agradan. 

Ahora el mexicano es cada vez mas exigente con los servicios, ya que hoy en dia la 
permanencia de las empresas depende de los clientes, pero los clientes como tales no 

dependen de las empresas. 

La empresa que ofrece a sus clientes un escenario de satisfacciones que incluye no 

sdlo el servicio en si, sino servicios de valor agregado como informacién, buen trato, 

etc., difiere por eso de la competencia. Un servicio puede duplicarse en cualquier parte.  
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Lo que no puede duplicarse es la relacién que llevan el cliente y la empresa que, en 

gran medida, decide el éxito o el fracaso. 

Para que un Cliente le sea fiel a un servicio se necesita crear una estrategia de servicio 

capaz de atraerlo y conseguir su fealtad. El cliente es el punto de partida para una 

estrategia de servicio, ef objetivo de ésta debe ser mantener a tos clientes actuales y 

atraer nuevos. 

Actualmente con tantos problemas en México de asaitos, robos, fraudes, etc., el cliente 

no se atreve a confiar demasiado en la gente, antes de negociar necesita conocer a la 

empresa, su reputacion, su calidad, el servicio, si existen vias altermas que cubran sus 

necesidades y por supuesto que estén con é! en el momento indicado. 

Segtin Carlos Colunga el cliente es tratado tradicionalmente en México de diversos 

modos como son: 

e Un incauto: como una persona a la que se le puede engafiar facilmente dandole un 

producto por otro con menos calidad y quizas hasta con algun defecto. 

e Un limosnero: la persona que insiste en ser atendida y siempre se encuentra con 

mil disculpas porque en ese momento no se encuentra el jefe, por el horario, etc. 
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¢ Un empleado: debe andar de un escritorio a otro, o de una ventanilla a otra, 

buscando la informacién que requiere o realizando tramites que corresponden a la 

empresa hacer. 

¢ Un ignorante: |o tratan como si él no supiera qué es fo que necesita del servicio 

que esta solicitando y como si los empleados fueran especialistas. 

« Undelincuente: Andan atras de él como si se fuera a robar algo, lo andan vigilando. 

« Un intruso: el que no deja que los empleados se dediquen a sus actividades mas. 

placenteras que el atender sus solicitudes y quejas de servicio.”° 

Los clientes, ya dijimos no interrumpen el trabajo, son objeto del mismo; comunican sus 

necesidades y expectativas y es trabajo de los empleados satisfacerios. 

Estos modos caen en et extremo del mal servicio al cliente, aunque claro, atin existen 

algunas empresas que tratan al cliente de alguna de estas formas, cabe resaltar que 

para la mayoria de las empresas de servicios hoy en dia el cliente es una pieza clave 

para su desarrollo dado que reconocen que sin él no existirlan, no habiendo quien 

quiera el servicio, no hay servicio, por tanto no hay empresa, no hay empleos y no 

existe el desarrollo que nos ayuda al perfeccionamiento que es el fin de nuestra 

naturaleza. 

7 ef, COLUNGA DAVILA, C., op.cit,, p.98-99 

ESTA TESIS MO DEBE 
sum 06 Lh BBLIIPR  
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Para relacionarse humanamente y correctamente con los demas debemos de respetar 
su forma de ser, comprenderlos y no juzgarlos al contrario ayudarlos a transformar lo 
negativo en positivo y permitirles que nos ayuden a nosotros también, por tanto el 
cliente debe ser comprendido y ayudado a través de cualquier relacién que tenga con la 
empresa, con las secretarias primordialmente que son las primeras en recibirlo y 
brindarle servicio. 

MIL.2.4. El servicio al cliente como labor secretarial 

Hemos dicho ya fa importancia del cliente y de la secretaria para la empresa pero 
unamos este binomio cliente - secretaria o secretaria — cliente, épor qué la 
importancia?. En la mayoria de las empresas quien primero atiende a los clientes, 

quien primero les contesta el teléfono es ella, si la secretaria, por este motivo es tan 

importante ef que ésta relacién sea bien llevada. 

El que la secretaria preste un servicio de calidad at cliente es muy importante, va a 

lograr con esto mantenerlo contento, satisfecho, etc. por todo lo que ahi se le ofrece y 

asi él se sentira como en su casa y siempre se mantendra fiel y leal a Ja empresa. 

La eficacia y la cortesia en el trato hacia el cliente influye mucho en la opinién que éste 

se puede hacer acerca de fa empresa. 
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EI brindar servicio a fos clientes es una tarea mas atractiva para las secretarias que 
saben mantener e! buen humor, la calma, tener una palabra agradable, una sonrisa, 
dado que estas le permiten desempefiar bien su rot en el servicio a clientes.”! 

Aunque hay que mencionar que ef atender a los clientes a veces es muy dificit debido a 
que muchas veces éstos estan influenciados por el medio ambiente que les radea en 
ese momento, que puede ser de ira, rabia, felicidad, alegria, tristeza, presién del 
trabajo, de un problema que los agobia, pero es entonces donde entra la labor de la 
secretaria para el mejor servicio at cliente. Hablarles muy amablemente, preguntarles 
si se encuentran bien y en qué les puede ayudar, anteponer su disponibilidad para 
ayudarios a resolver cuaiquier duda o problema: “La manera de recibir a alguien, de 
comportarse con él cuando ilega o llama por teléfono, puede influenciar las relaciones 
futuras. La primera impresi6n es con frecuencia fa buena, al atender a un cliente.’ 

Es muy importante atender al cliente de manera atenta como por ejemplo: en lugar de 

decir gpara qué es?, diga gtiene cita con el Sr. X? En todo momento se debe ser 

cortes, amable, a veces es dificil, pero cuando uno se propone superar los obstaculos 

no hay cliente que nos haga flaquear. 

No es raro encontrarse en empresas donde el recibimiento no existe, donde se pueden 

fecorrer los pasillos sin encontrar a alguien para pedir una informacién y esto realmente 

Crea una mala imagen tanto de las personas que en ella laboran como de la empresa y 

degrada la reputacién de la misma en el mercado.” 

  

” ¢ff., FRANCE HOULARD, M., Como ser una secretaria eficaz., p.63 
” ibidem,, p. 68 

” cfribidem,, p. 72.  
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Es muy importante que ta secretaria si sabe que su jefe espera a un cliente e inclusive a 
cualquier visita y que es dificil encontrar su Oficina, se dirija a la recepcién cuando le 
han avisado que éste ha llegado y lo acompafie guiandolo correctamente para que sea 
mas comodo para él y no se retrase en su cita por tener que buscar la oficina. 

Ya que ella es la encargada de recibir tas Hamadas 0 a los clientes personalmente, se 
Puede encontrar con alguno que no desee tratar con ella sino directamente con su jefe; 
€ntonces debe imponerse con dulzura, y poco a poco ganar terreno. “Para tener éxito 

en hacer cambiar a los clientes de actitud, necesita mucha paciencia y diplomacia, la 

secretaria debe hacerse aceptar en su rot.””* 

Una secretaria para atender y ofrecer el mejor de los servicios a los clientes debe 

guardar cierta distancia, evitar demasiadas familiaridades, no exponer su vida privada, 

ser discreta, de uno u otro modo hacerse respetar y no dar lugar a malos entendidos, 

esto le ayudara a tener buenas relaciones tanto con los clientes como con todos los que 

le rodean. 

Esto se debe complementar con un comportamiento natural, honesto, amable, servicial, 

que exige e implica a su vez control de si misma, aunque a veces sea dificil estar de 

buen humor cuando ademas se tienen problemas personales. 

Como ya se dijo no siempre es facil estar de buen humor, cuando las relaciones con los 

clientes son menos requlares y mas cortas, una secretaria puede contenerse mas 

facilmente durante la entrevista 0 tiempo en que dure la comunicacién con él. 

% ibidem., p. 81.  
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Existen clientes que son muy insistentes, telefonean con frecuencia para obtener una 
Gita con su jefe, fa visitan a menudo, te hacen perder el tiempo y molestan, en esos 
momentos se debe tener mucho control y paciencia y ocuparse del caso buscando ta 
mejor respuesta para solucionar de la mejor manera posible el problema. 

Un cliente descontento no vuelve. Su insatisfaccién puede tener muitiples razones y el 
recibimiento que una secretaria le brinda puede ser una influencia determinante para 

hacer su elecci6n: “Una empresa tiene necesidad de clientes para vivir y cada eslabén 

de la cadena puede hacer perder a un cliente.””5 

Esto quiere decir que la cadena es la empresa y los eslabones sus empleados y 
cualquier actitud negativa de estos, puede provocar el perder a un cliente, hay que 

consolidar nuestro trabajo siendo los mejores servidores, siendo los mejores en nuestro 

puesto, y los mejores como seres humanos. 

La labor secretarial en cuanto al servicio al cliente es en ocasiones muy dificil de 

realizar por la gama tan grande de clientes que se tratan, sin embargo da diversidad de 
satisfacciones y brinda ta oportunidad de entablar relaciones con muchas personas que 

le ayudan a crecer, a adquirir conocimientos nuevos, a fortalecer los ya adquiridos y 

principalmente a establecer lazos de amistad. 

  

* ibidem., p, 85  
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RECOMENDACIONES 

1.- La empresa, cualquiera que sea, debe fomentar en todos los empleados fa 
disposicién para atender amablemente a los clientes. 

2. Las empresas deben promover ia capacitaci6n entre sus empleados para 

motivarios al realizarse como seres humanos en todos los Ambitos y a desempefar 

eficazmente sus funciones laboraies. 

3.-_ El proceso de capacitacién debe ser continuo para detectar las necesidades de 

capacitacién de los empleados y que asf puedan brindar la informacion necesaria y 

correcta a los clientes, ofreciéndoles al mismo tiempo calidad en el servicio. 

4- Se debe aprovechar la capacitacién para el desarrollo personal, social y 

profesional de las secretarias. 

5.- La capacitacién debe brindar a las secretarias las habilidades, herramientas y 

conocimientos suficientes para que se desarrollen y puedan cumplir sus funciones 

secretariales de manera eficaz. 

6.- La secretaria debe identificarse con la empresa, sus productos o servicios, su 

proceder y su personal para crecer dentro de ésta.  
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7.- Las secretarias para brindar un servicio de calidad al cliente, deben primero 
sentirse bien consigo mismas, darles a fos demas la importancia que se merecen y 
asignar prioridades. 

8.- Una secretaria para ser triunfadora y desempefiar exitosamente sus funciones, 
debe tomar en cuenta sus cualidades fisicas, intelectuales, morales, sociales y 
psicoldgicas. 

9.- Para brindar calidad en el servicio se debe Promover en tos empleados actitudes 
positivas hacia el cliente, como son: el arte de escuchar, la capacidad de resolucién 
de problemas, el juicio critico, etc. 

10.- Se debe tener una actitud positiva de atencién y servicio para entablar cualquier 

relacion, a través de éstas se puede expresar el interés por escuchar a los demas y 

ayudarlos a satisfacer sus necesidades. 

1t.- Se debe establecer una comunicacién efectiva y constante entre el binomio 

cliente-secretaria para cubrir eficazmente las necesidades y expectativas de los 

clientes. 

12.- Para que una secretaria sea eficaz en el servicio al cliente debe tener tacto, 

buena presentaci6n, consideracién a los demas, ser discreta, tener madurez de juicio, 

iniciativa, lealtad, responsabilidad, actitudes positivas y una cultura general.  
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13.-_ La capacitacién debe proporcionar informacién clara, comprensiva y practica para 
que las secretarias desarrollen sus labores secretariales de tal manera que estén 
preparadas para enfrentar el reto de ser secretaria en la era de la informacion 
tecnoldgica. 
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CONCLUSIONES 

Al finalizar esta investigacién documental, se llegé a una serie de concluciones, dentro 

de jas conclusiones se encuentran {as siguientes: 

1.- El tema tratado en la investigacién es de interés para las empresas, puesto que a 

través del conocimiento de las funciones y cualidades secretariales es posible 

ayudarlas para que mejoren su trato hacia el cliente. 

2.- Los adultos poseen la capacidad para perfeccionarse dia con dia, con !o cual 

alcanzan su desarrollo y logran su madurez humana. 

3.- Se considera muy importante la educacién de los adultos, porque ayuda a alcanzar 

el motivo de nuestra naturaleza humana: el perfeccionamiento. 

4,.- La capacitacion es un medio de educacién que ileva a la secretaria a desarrollarse 

dentro de su actividad, debido a que le proporciona las habilidades, conocimientos y 

actitudes necesarias para alcanzar su perfeccionamiento. 

5.- La empresa se preocupa por capacitar a sus empleados no sdlo técnicamente, 

sino humanamente, para que el desarrollo del trabajo no afecte a la empresa, ni a los 

mismos empleados.  



90 

BIBLIOGRAFIA BASICA 

1.~ COLUNGA DAVILA, Carlos 
Cali Servici 

Panorama, México, 1995,122 p. 

2.- CHAVARRIA OLARTE, Marcela etal, 
Ori : . i ssi 

2da, Reimpresi6n, Trillas, México, 1998, 115 p. 

3.- DAVIS, Keith, et al, 

    

x 

4.- DOMINGUEZ, Thalia, etal. 
Relaci f ; 

Mc Graw Hill, México, 1989. 116 p.   
5.- FRANCE HOULARD, Marie 

Como ser una secretaria eficaz, Los secretos para su eficacia, 

Granica, Barcelona, 1996, 94 p.



91 

6.- GARCIA HOZ, Victor 

ia Visble y E ion | 

Rialp, Madrid, 1987, 216 p. 

7.- HOROVITZ, Jaques 

Hi t ici 

Mc Graw Hill, Espafia, 1990, 105 p. 

8.- SANTILLANA 

Encic! tia Técni E i6 

Mexico, 1988, seis volumenes. 

9.- SILICEO, Alfonso 
C. itacion y D feP 

2da. Edicién, Limusa, México, 1983, 152 p. 

10.- VERNER, Coolie, etal, 

Educacion de Adultos. 

Troquel, Biblioteca de la Nueva Educacién, Argentina, 1971, 148 p.  



92 

11.- WASNA, Marla 
Motivacié Intel ia. y El Exi A woot 

Traducci6n Juan Jorge Thomas 

tra. edici6n, Buenos Aires, Kapelusz, 126 p. 

BLIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA 

12,- ALBRETCH, Karl, et al. 
E : Servici 

Fondo Editorial Legis, Colombia, 1990 236 p. 

13.- COROMINAS, Fernando 

Educar Hoy. 

5ta. edicién, Minos, México, 1989, 211 p. 

14. FERNANDEZ, Adalberto, etal. 
E . Patticipacion Soci 

Humanitas, Espafia, 1989, 262 p. 

15.- GARCIA HOZ, Victor 
Principi P ia Si sti 

10°. edicién, Rialp, Madrid, 1960, 697 p. 

 



92 

11. WASNA, Maria 
Motivaci . ' Exi A a 

Traduccién Juan Jorge Thomas 

tra. ediclén, Buenos Aires, Kapelusz, 126 p. 

BLIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA 

12.- ALBRETCH, Kani, et al. 
E . Servici 

Fondo Editorial Legis, Colombia, 1990 236 p. 

13.- COROMINAS, Fernando 

Educar Hoy, 

5ta. edicién, Minos, México, 1989, 211 p. 

14.- FERNANDEZ, Adaiberto, et al. 
E . Parti i6n Soci 

Humanitas, Espafia, 1989, 262 p. 

15. GARCIA HOZ, Victor 
Principi p ia Si . 

104. edicién, Rialp, Madrid, 1960, 697 p. 

 



93 

16.- GINEBRA, Joan, etal. 
Direccid Senvici lidad. 

Mc Graw Hill, México, 1991,240 p. 

17.- GRAIG, L. Robert, et al. 

Manual de Entrenamiento y Desarrollo de Personal. 

Diana, México, 1971, 673 p. 

48.~ GRAPPIN, Jean Pierre 

Claves para la Formaci6n en la Empresa. 

CEAC, Barcelona, 1990, 211 p. 

49.- GUZMAN VALDIVIA, |. 
Probl Admini . 

Limusa, México, 1984, 96 p. 

20.- LEWIS, Mike, at at. 
<ficienci . iva. 20 activi ; 

Narma, Colombia, 1989, 324 p. 

21,- NERICI, imidea 
Haci Diddctica General Dinami 

2da. edicién, Kapelusz, Buenos Aires, 1973, 533 p.  



94 

22.- OTERO OLIVEROS, F. 

Educaci Trabai 

2°. edicién, Eunsa, Pampiona, 1989, 170 p. 

23.- PLANCHARD, Emile 

La Pedagogia Contemporanea. 

Traduccién Victor Garcia Hoz 

3°. edicion, Fondo Editorial Legis, Colombia, 1990, 236 p. 

24.- RAMIREZ FONSECA, F. 

Ley Federal det Trabajo, Comentada. 

9*. edicion, 5°. Reimpresién, PAC, México, 1993, 881 p. 

25.- SANTILLANA 
Dicci . Cienci E 6 

México, 1987, 2 volumenes 

 


	Portada 
	Índice
	Introducción 
	Capítulo I. Educación, Formación y Capacitación 
	Capítulo II. La Capacitación: un Medio de Motivación  
	Capítulo III. De Cara al Cliente 
	Recomendaciones 
	Conclusiones  
	Bibliografía Básica 



