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INTRODUCCION

Para permanecer dentro de la competencla, las compafilas se estan preocupando por
melorar e innovar la calldad de sus procedimientos, productos y sencios; investigan
sobre los diferentes métodos de calldad y los beneficlos que ofrece cada uno de ellds,
de tal forma que puedan decldir entre uno y ofro, buscando adaptarios a sus
necesidades. La calldad estd revoluclonando el pensamiento humano, pues en la
medida en que el individuo se compenetra en ella descubre més y mas opciones para
cracer, de ahl que la adopta como una de fas acciones determinantes para su vida; por
ello sl una organizacién esta conformada por Individuos, para crecer y desarrollarse
debera sensibllizarios en esta nueva fllosoffa e Invelucrarios mediante una educaclién.

Blen, una parte Importante en la organlzaclén no dabe olvidarse que ha sldo, es y sera
la pobiaclén secretarial, misma que por su preferencia en la empresa deberd ser

capacitada en este nuevo estilo de vida.

De esta manera la secretarla se reconocerd como un elemento que participa
activamente en la organizaclén de la empresa, con Iniclativa para sugerir, tomar
decislones, y como algulen con las cualldades requeribles en sus Relaclones Publicas,
por todo lo anterlor busca comprometerse por si misma y por los demds; ublcandose

en su area laboral y que la motive a querer integrarse en su equipo da trabajo.




Desde luego, generar modificaclones en la conducta, es una labor ardua y de mucha
disciplina, que no se consigue de un dla para otro; no obstante con el apoyo necesarlo

se puede dar a través del fempo.

De ahl que una vez confirmada la problemética, se consideré como un medlio de
soluclén un cwso dirigido a ta mejora del desempefio secretarial mediante la
propuesta.

£n esta ténica, el trabajo de [a presente tesis se estructuré da la siguiente forma.

En el capitulo | se presenta un panorama general sobre el aduito y su aprendizaje
donde se hace hincaplé sobre la importancla de partir de sus propias experiencias para
capacitario; motive por el cual en el mismo capitulo se habla de la Andragogla y sus
principlos pedagdglicos como estrategias que se deberan aplicar en el proceso
Ensefanza-Aprendizaje; el capltulo inciuye las diferentes modaiidades de educaclén,
de donde se extraen las bases para configurar la modalidad en la que se fundamenta

Ia propuesta de curso.

En el capitulo |l se hace referencla sobre 08 conceptos de calidad, generados por la
modalidad Estadounidense y adaptados y maodificados en et Japén por las necesidades
presentadas a ralz de la segunda guerra mundial, presentando una modificacién del
método denomindndolo "Control Total de Calldad”. Es en Kaoru Ishlkawa y su método
en quien se fundamenta este capitulo donde se asegura que el control total de calldad
se da cuando la organlzacion, la elaboracién de un producto, o el serviclo estan
exentos de una inspecclén. El control de calidad lo establece el mismo trabajador

desde su propla accién.



En el capltulo lil se anallzan "Los Catorce puntos" como la fllosoffa en la que
fundamenta su método de calldad E. Deming, con la que argumenta la necesidad de
actuar en equipo y de apoyarse en una constante capacitacién encaminada al
mejoramiento de la calidad, sin embargo propiclar un cambio de actitud a nivel
[nstitucién a veces no es poslble por una serie de habitos anallzados y que obstaculizan

la posibilidad de un cambio, a ios que denomina "L.as Siete Enfermedades".

El capltulo se complementa con un "Enfoque de calidad en el senviclo” por Kar
Albrech; qulen presenta una serie de sugerenclas como: "El ciclo de servicio, los slete
pecados del serviclo, el Diagrama T, vimos que pueden ser aplicables para la mejora
de calidad en el serviclo y en el que sa sefiala como princlpal personaje el prestador de

servicio, denominandolo como un cllente Importante.

Una vez desarrollado el marco teérico y en funcién de él se dlo Iniclo a [a Investigacién
de campo que conforma el capltulo IV, en el que se plasma la Informacién con
respecto de la problemética que presenta la secretarla en sus funclones. Al flnal se
presenta la secclén de conclusiones que dan pauta a la realizacién de la propuesta de
curso, apoyando al mejoramiento de la calildad de actividad secretattal y por ende al
mejoramiento de su empresa, en donde se crea una atmosfera de trabajo en grupo, la
comunicacién; la solucién en comin de los problemas, la conflanza, la seguridad, e!
orgulio en la tarea elecutada y un mejoramlento interminable, donde prevalezea un

esplritu de verdadera cooperacién,



CAPITULO |

EL PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE EN EL
ADULTO Y LA CAPACITACION



1.1. EL ADULTO Y EL APRENDIZAJE

Hoy en dla existe una gran demanda de oportunidad para estudiar, producto de la
necesldad del individuo de ser reconocido por la sociedad, teniendo como vislén, una
educacién continua y permanente que le permita penetrar en una competencia faboral.
Cada adulto tiene capacidad y potenclalidad para parficipar en actividades de
aprendizale, por lo que muchos educadores se han mostrado Interesados por conocer
las caracteristicas tnicas y proplas del adulte, pues no hay que olldar que todo
Individuo es un sujeto unico y tene responsablidades especificas que cumplir

relacionadas con el papel que le toca desarroliar en su medio soclal.

Estas caracteristicas se pueden clasificar en dos:

a) La primera referente al concepto que tiene el adulte de sl mismo, que acn
sobrestimando st ego o minimizado por ofros, slempre cree que es capaz de

auto-dirigirse.

b) La segunda se relaciona con la amplla y variada acumulacién de experiencias que

posee el adutto. (Alzuru H. Y: 1981, p. 31).

El adulto visto como una persona que participa en un continuo aprendizaje en su
medio laboral soclal, y que a lo largo de su vida se ha visto obiigado a tomar
decislones, nos hace pensar que es algulen cargado de experlenclas, por lo tanto,
valorizar estas experiencias y adecuarlas al proceso Enseflanza-Aprendizaje es

entender los principlos andragdgicos.



De igual forma cada adulto presenta una variedad de problemas y limitaclones,
problemas que no desaparecen al participar en el proceso Ensefianza-Aprendizaje sino
que, por lo contrarlo, lo afectan en la retenclén, en el interés y en su habllidad de
comprensldn; tamblén existen factores causales que de alguna manera han influldo,
como pueden ser: el temor a algo nuevo, el recuerdo de un fracaso en la educacién

escolar, Incluso la edad misma, afectan al adulto al particlpar en dicho proceso.

Entender esas caracteristicas linicas del adutto, permite hacer més efectivo el proceso
Enseflanza-Aprendizaje y desarrollar mejores recursos didacticos, en respuesta de las

necesidades de quienes participan en ese proceso.

El adulto demanda una educacidén que atienda sus necesidades, exiglendo un
aprendizaje practico con el que pueda satisfaceria, por lo tanto, busca un aprendizaje
que lo ayude a resolver sus problemas actuales y que fo conduzca a plantearse metas

para un futuro a corto, medlado y largo plazo.

Por ello el adulto lleno de confradicciones y debllidades requiere de una capacitaclén
mds dinamica y cada vez mas solidaria con sus necesldades; en otras palabras, més

adecuada a sus caracterlsticas.

Sin embargo existen obstaculos que Implden la participacién libre y voluntaria del adulto
en una actividad de aprendizaje, éstos pueden clasificarse en tres categorlfas:

situaclonales, disposiclonales e Instituclonales (Alzuru H. Y: 1981, p. 37},



a)

b)

L)

Situaclionales

Bameras, producto de la sluacién de un individuo en la vida, o en un momento
determinado de elta; por ejemplo, la falta de Hempo a causa de las

responsabllidades del trabajo y la casa.
D}spoélclonales.

Bamreras establecidas por los prejuiclos que se han tefido acerca del aprendizaje
en el adutto, por efemplo: "as eacuelas son aburridas”®, "no tengo capacidad para
aprender”, y esto por dasconflanza en sf miamo, inseguridad en sus proplas
habilidades; por uttimo, el prajulcio mds comin entre los aduitos "soy muy viejo

para aprender”.
Institucionales.

Se presentan por las Instituclones de capacitacién que influyen y desaniman a
gran numero de participantes, por inconvenlentes como herarlos 'IncOmodos,

ublcaclones dificiles, etc.

El adulto se esfuerza y consigue integrarse a una actividad de aprendizaje, como

resultado de un gran deseo de lograr metas practicas (un nuevo trabajo, o escalar

puestos gue le permitan efevar sus ingresos), deseo de lograr satisfacclones en sus

metas personales, deseo de obtener conocimientos, deseos de establecer relaclones

humanas, deseos de escapar de |a rutina, etc.

Concluyendo, el adulto es un aprendiz pragmatico lo que le lieva a buscar un

aprendizaje practice y dindmico,



Se ha hablado de que el adullo al participar en la actividad capacitadora, obtiene un
aprendlzaje; ahora blen no debe ohlidarse que dicha acclén es resultado de un
proceso: et p o Enseft. \p je mismo que se anallzara en ef sigulente

punto,

1.2. EL PROCESO ENSERANZA-APRENDIZALE

Al querer hablar del proceso Enseflanza-Aprendizaje (E-A), es importante plantear
algunas intervogantes al respecto: jqué significa enseflar?, (qué es el aprendizaje?,
por qué se habia de proceso?, scuddl es el papel qué tanto educando como educador
tiene en ef procesa?, las respuestas a estas inferrogantes permitird que se comprenda
més cl te qué es el p (E-A).

Para legar o esa respuestas es necesario antes hacer una revisién de la idea
tradiclonalista que durante mucho tiempe diigié la enseflanza y el aprendizaje.
Posterformente, se hard una referencla al enfoque educafivo que pravalece en la

tualidad en ol dmbito de la itacion. Mamal Fi i6n de Instructores: ICIC,

p

1891 p. 10.
£nfoque tradiclanalsta

Por mucho tiempo la enseflanza se elercld como una acclén independiente del
aprendizaje, en la que e} educande y educado tenlan tareas especificamente

diferenciadas.

La funclén del educador consistia en ensefar, percibliendo la ensefianza como la
acelén de transmitir la informacién a los educandos sobre algunas dreas especlficas
del conocimiento, utiizando por lo general a la exposlcidn verbal como principal forma

de ensefianza.



En este enfoque el educador es considerado como una persona activa que "sabe,
habla, plensa, actiia y ejerce la autoridad". Manual Formacién de instructores: ICIC,
1991 p. 10.

A los educandos por el contraro, se les consldera como sujetos carentes de
necesldades, Imereses, conoclmientos y experlenclas, como st se tratase de
"reciplentes vaclfos que deben ser llenados con los contenidos de la ensefianza™.
Manual Formaclén de Instructores: iCIC, 1991 p. 11.

En este enfoque se limlta al educando a ser dnlca y exclusivamente receptores pasivos

de la Informacién.

Por otro lado, los contenidos de la ensefianza, generalmente son de tipo teérico,
mismos con los que dificimente se cubren las necesidades y se atienden las

caracteristicas de las personas que “aprenden” con base en este sistema.

De esta forma, e aprendizaje se reduce a la acclén mecanica de escuchar, memorizar

y reproducir lo mds flelmente, los contenidos transmitidos.

Desde este punto de vista, 1a enseflanza se caracteriza por ser una actividad
trasmisora verbalista y academista, mientras que e! aprendizaje como una acclén

mecanica y receptiva, pasiva y memorista.



Enfoque actual

En la actualidad, se considera a la engsefianza y al aprendizaje como acclones
estrechamente relacionadas, que constituyen un proceso Unico e indivisible.

El aprendizaje se explica como un proceso mental que ocurre en la persona que
aprenda y que genara un camblo en la conducta.

A los educandos se les considera como personas que poseen un camulo de
experiencias y conoclmientos adqulrides a lo largo de su vida, que plensan y actian
para aprender; convirtiéndose en sujetos activos de su proplo aprendizaje.

El aprendizale de los educandos se ve Influenclado por diversas condiclones o factores
externos que le facilitan u ohstaculizan dicho aprendizaje, como son el medio fisico o

sacial, ademas de la ensefianza que le proporciona el educador.

Debido a lo anterlor, la funcién dei educador consiste en proveer, organizar y coordinar
las acclones, formas y medlos que faclliten el aprendizaje. Para elio deberan tomar en
cuenta las necesidades, intereses. conocimlientos y experienclas de los educandos que
ser&n fundamentales para el logro del aprendizaje. Manual Formacién de instructores:
iCIC, 1991 P. 13,

En el enfoque actual los contenldos de la enseflanza no se concretan a la acumulacién
de informacién académica sino que ademds son retomados de las mismas

experiencias de !as personas que aprenden.,

En este sentido 1a ensefianza se enflende como una accidn intencionada y slstematica
cuyo propésito es el de crear las condiciones que faciliten el aprendizaje. Manual

Formacion de Instructores; ICIC, 1983 p. 13.



Una vez reflexionado sobre estos dos enfoques se puede deﬁnlr;al proceso E-A como:

"€l proceso en el que se da una serie consecutiva de fases (y atciones) intenclonadas,

interrelacionadas y sistematizadas en las que el educador y ;educandos interactian

para lograr el aprendizaje de un determinado contenido, genera‘Pdo con ello un camblo

en su conducta.” Manual, Formacién de Instructores: ICIC, 1991 p. 14,

A partir de esta concepcién del proceso E-A, se han buscado estrateglas que

garanticen que dicho proceso se desarrclle adecuadamente, estas estrateglas pueden

ser los princlpios didécticos dades por una disciplina orfl‘ntada al estudio del

|
aprendizaje enfos adultos La Andragogla, de ia cual se hablara con mayor precisién en

el sigulente rubro,

1.3. LA ANDRAGOGIA: METODOS Y ESTRATEGIAS DE
ADULTOS.

LA EDUCACION DE

Determinar métodos de educaclén o de ensefianza-aprendizaje es uno de los

propésitos de la Andragogfa.

La Andragogla surge como una disciplina que se ocupa del estudio del adutto y de las

estrateglas educativos mas adecuados para el logro de aprendizaje de acuerdo con

sus caracterlsticas; la Andragogla ha aportado Importantes elementos sobre la

personalldad del adulto, sus caracter(sticas en el aprendizaje y

did4cticos que orientan al trabajo educativo con Aduttos.

una serle de principlos

Para esta disciplina, los métodos did4cticos elaborados en la practica no cubren en su

totalidad tas exigenclas andragégleas, ya se trate de mértodos aflrmativos (expositivos o




demostrativos), interrogativos o activos y menos aln aquelios métodos ciue se basan

en la repeticién, entrenamiento, aproplacién de la toma de conclencia, etc.!

Las técnicas de frabajo en grupo tal vez sean lo mas apropladas para Ids Aduttes en

|
formaclén, éstas posibllitan 13 Interaccién entre los mismos educandos. S tomamos en

cuenta que el adulto es un sujeto rico en experienclas y con conocimie

éste al Intetvenir en un proceso E-A en el que es estimulado por el

htos previos,

educador a

|
participar activamente se da la oportunidad de vertir sus experienclas ;;lblertamente

hacla el grupo, mismas que al sumarlas a las de sus compafieros, retroalllfnen’tan y por

ende enriguecen al grupo, conduciendo al adulto a un crecimiento; pues bien todos

desde el papel que le corresponde -Educador (faclitador) y Educandos (participantes

activos)- Interactian algo que las técnicas de trabajo en grupo le permiten.

Para la andragogla, fa ensefianza de Adultos supone un aporte de actif,

que podrfan describlrse como la apertura del esplrity, la aceptacién o n
busqueda del camble, Mac Carthy, D. Y Vartler R, citados por Antoni

seflalan 3 principlos en la formaclon del adulto.

)

b)

La enseflanza debe estar basada en lo concreto, es decir, que

experiencia, no de conceptos tedricos.

La ensefianza debe ser una formacién global que tenga en cue
contenldo profesional como e equilibrio de Ja personaiidad; no hay
que el Adulte es un ser Integrado por tres 4reas: la cognoscitiva, p
afectiva, por lo tanto, su formacidén debe ser con base en una

integral.

des nuevas
hejor aun la

he de Leén

parta de la

ta tanto el
que olvidar
slcomotriz y

apacitacién




c) Laensefianza debe estar dirigida con base en el trabajo en pequefios grupos de
tal manera que se¢ genere un interrelacidn entre educandos y con ello el

enriquecimlenito por experlenclas.

Retomando lo anterior, los principios didacticos otorgados por la Andragogla pueden
resumirse en 10, y son los sigulentes. Manual Formacién de Instructores: ICIC, 1981
pp. 30,31, 32, 33,

a) Principlo de Direcclon

Esta principlo indlca la necesidad de definir y hacer explicitos los objetives de
aprendizaje en forma clara y precisa. De esta forma los participantes sabran qué
van a aprender, gué aspectos son Importantes y a dénde diriglr su atenclén.

b) Principio de Ordenamiento

Indica la necesidad de prever la secuencla en que sera presentada la Informaclén
para facliitar su comprensién y asimilaclén.

La informacién debe estar organlzada:

Légicamente: de lo particular a lo general o de lo general a lo particular,

Didacticamente: de lo simpte a lo complejo.
¢}  Princlplo de Proximidad.

Toda accién de ensefianza debe partir del punto més préximo a fa vida del
educando (de sus necesidades, Intereses, conocimientos, experiencias).

Se recomlenda:



d)

e)

- Partir de lo conocido a lo desconocido.
- De lo concreto a lo abstracto.

- De lo cercano a lo remoto.
Principlo de Adecuaclén

Indica que los contenldos deben ser adecuados a las capacldades intelectuales o
fislcas de los educandos,

Sl los contenidos son muy simples provocaran aburimlento; si son muy
complejos produciran una excesiva tensién que dificuita el aprendizale.

La Informaclén se presenta de manera gradual (dosificada para facliitar sus

comprenslén),
Principlo de Vivencia y Relacién

Este princfplo Indica que:

Slempre que sea posible se coloque al educando en contacto directo con aquelio
que va a aprender.

Es conveniente relaclonar las vivencias personales de los educandos con los
nuevos aprendlzajes seffalando su aplicabilldad y utllidad en su .vida personal,

laboral o soclal.

Principlo de Participacién

Este principio sefiala la necesldad de proponer actividades (flslicas o Intelectuales)
que habra de realizer el educando para poder aprender.

Es convenlente propiciar la libre expresion de las ideas sin temor a la bura o

critica destructiva y promover el rabajo en equipo.

1.



)

h)

Princlplo de Descubrimiento y Reflexién

Sugiere orlentar la ensefianza de manera que ofrezca al educando ia oportunidad
de ir descubriendo per sl mismo los hechos, reflexionando las causas, las
relaciones, etc., para que Jos mismos no le sean simplemente presentados y al

asimilarios tengan significado para &,
Principlo de la Practica Frecuente

En la medida que se propicie la ejercitacion de los conocimlentos o habiiidades
que se pretenden aprender, se mejorard la calidad del aprendizaje.

Principic de aplicaclon .

Indica que se deben promover situaciones que permitan al educador apficar los

nuevos conocimientos y experfencias en su medio laboral, personal o soclal.
Principio de Retroalimentacién

Es conveniente dar a conocer a los educandos los resuftados de su desampefio,
Indicandoles no sélo que estdn blen o mal, sino el por qué, de manera que
puedan continuar o coregir su aprendizaje.

Es recomendable tamblén gular al educando para que detecte él mismo sus

aTores y avanzar en su aprendizaje.

Estos principlos didacticos pueden servir al educador para orlentar sus acciones de
enseflanza a fin de cumplir con su funcién de FACILITADOR DE APRENDIZAJE.
Una vez reflexionado sobre los principlos didactices en la educacién de Adultos se

puede concluir lo sigulente:



"La educacton de los aduttos, con sus objeftivos profesionales, y
culturales, encuentra efectivamente su fundamento en las
transformaclones mas o menos profundas que afectan todos
los campos donde se desarrolla la actividad del hombre: medio
de formacién, de trabajo, recreacion, vida familiar, etc. De tal
modo, fa explosldn clentifica y técnica entrafia un aumento de
las exigenclas intelectuales de los oficlos, una mayor mowvilidad
de los frabajadores y el desarrolio de acclones pedagégicas
destinadas a prevenir o produclr {os fendmenos de
“obsol 1cla” o de detedoro de los conocimlentos adauiridos

en el pasado”. (Ledn, A: 1871.p.7)

Orlentar la enseflanza en funcién de las necesidades y caracterlsticas det adutto, no es
lo dnlco que hace funcional a la capacttacién, es fund tal tamblén partir del
conoclmiento previo de todo su comtexto tanto saclal como laboral, esto permite
descubrdr su realidad y con ello recaban mas informacién viable a la resolucién de

problemas u obsticulos que impiden muchas veces efercer una capacitacién eficaz, es
decir, realizar una investigaclén con fa que se obtengan elementos que facifiten ia tarea
de crear métados encaminados a efectuar la actividad capacitadora que satisfaga las

necesidades reales del adutto.

Por lo anterior, en el préximo inclso sobre La Capacitacién , Métodos y procedimientos
se hablara de los principlos pedagégicos sugeridos por el Instituto de Capacitacién de
la Industria de la Construccldn y de algunas modaiidades metodolégicas como
attemativas dirigldas a realizar una capacitacidn que cubra la demanda del adulto,



1.4.LA CAPACITACION: METODOS Y PROCEDIMIENTOS

La capacitacién eficaz serd aquella que opere con base en diversos factores,
resultantes de dos aspectos: a) Principlos fundamentales de fa capacitaclén y b) Las
metodologlas adoptadas en el quehacer capacitador; con el primero se hara una
refledén de los principlos pedagéglcos que orlentan la acclén capacitadora, y con el
segundo se sefialan algunas modalidades metodolégleas para realizar dicha acelén,
haclendo un mayor énfasls en fa modalidad instrucclonal ICIC, por considerarfa entre
las menclonadas como fa mdas completa, ademés de cubrr los requerimientos del

Slstema General de Capacitacion (SGC).

1.4.1. Principios pedagéglcos

a) La capacitaclon laboral es un proceso o acto educativo permanente, a través del
cual se ejerce infiuencla educativa sobre trabajadores para darles la oportunidad
de obtener un conjunto de conacimlentos generales, ayudarios a prepararse para

desempefiar su ocupacion y actualizarios en ella.

b) Conductor tiene un doble rol, en eu papel de educador atlende la orgenizacién, o
preparacién y evaluacién de [a capacitaclén; como educando, asimila la

experiencla grupal para retroalimentar y enriquecer su labor educativa.

¢) El trabajador, como educando, es capaz de asimilar y aplicar los conacimiento
adquiridos, de asumir un papel activo y de organizar su propio aprendizaje,

ademds de ser capaz de transmitir a otros lo que sabe.



d)

e)

9)

h)

Para que tenga lugar la capacitaclén como proceso educativo es necesario que
se dé una Interacclén entre el conductor y el frabajador en tiempos destinados a

la capacitacién.

El trabajo del capacitando es una acfividad pensante, creadora y colectiva; su
realizaclén esté sujeta a una conjugacién de procesos Intelectuales y de
habllidades y destrezas manuales y, de Igual manera, de la asimilaclén de los

conocimlentos de una ocupacién.

Dado que en la capacttacién [aboral se trata de asimilar conocimlantos técnicos
de desarroflo humano y seguridad, as{ como adquirr y dominar habilldades con’
clerto grado de destrezas, es necesario organizar el aprendizaje de manera

distinta al sistema escolarizado,

La capacitaclon debers mantener al grupo en constante actividad, para fo cual
deberd organizarse a partir de actividades colectivas (apoyarse en técnicas

grupales).

El trabajador debe tener la oportunidad de aplicar, en stuaciones reales (4rea
laboral) los conocimlentos adquiridos. De ahl que el conductor debe propiciar °

situaciones que se scerquen a su realidad laboral.
La capacltacién debe organizarse a partir de actividades donde trabajadores

tengan oportunidad de enseflarse unos a otros, refroalimentarse y evaluarse

mutuamente en los logros obtenidos.
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Propiclar una capacitacion, en donde el educador como conductor, faclitador
moderador y/o gula- junto con el educando participante activo en su propfo aprendizaje
Interactilen, y en la que ambos obtengan un desarrolio integral, perciblendo resultados
obtenidos mediante una evaluacién por las dos partes (con lo que podrén corregir
deficlenclas y ampiiar la informaclén pertinente -contenidos de capacitacién-) podria

considerarse como la meta final de foda acclén capacitadora,

Para desarrollar la capacitacién es indispensable: conocer las necesidades y las
caracterlsticas de la poblaclén a quien va diriglda, organizar contenidos de capacitacién
en funcién de esas necesldades y caracteristicas, determinar cémo se Je comunicarén
a los trabajadores (medios de apoyo), establecer las actividades de aprendizaje con

fines de aplicabllidad en el entorno laboral del capacitando.

Lo anterior, siendo de vital Importancla, conduce a la reflexién de diferentes

modalldades metodolégicas para realizar en forma planeada la actividad capacitadora.

14.2 Modslidades metodoldgicas para la capacitacion.

Las modalldades -propuestas sobre planeacién curricular- de Roberto M. Gagné,
Raquel Glazman y Marla Ibamola, y por tiimo del Slstema General de Capacitacién,
se exponen brevemente a continuacién. (cabe mencionar que las dos primeras
modalldades,- propuestas educativas- han sido retomadas como fuente informativa

para la modalidad en (a que se basarj la propuesta).

Robherto M. Gagné, considera 4 etapas que son las sigulentes: (Citado por Torres, Q.

Guadalupe).



Andllsls e Indetificacién de necesldades.- Es importante conocer cuales son
las necesldades de capacitacién de la socledad en un momento determinado
en funclén de los camblos y problemas que experimenta su evoluclén y cuéles
son las necesidades de la persona a quien se dirige la capacitaclén, a fin de

precisar los objetivos.

Definicién de objetivos generales.- De acuerdo con los resultados del anéiisis
de necesidades, se determinan los objefivos partiendo de lo general a lo

especifico.

Desglose de ios objetivos generales en los niveles necesarios hasta llegar
lHegar a los ohbjetivos especificos.- Debe segulse un proceso deductivo a
partlr de los objetivos generales y no pasar aigdn nivel, ya que podria ser un.
eslabén organizador y de ssoclacién y el no considerarfo fraerla como
consectiencia un anélists Incompleto y una reduccién de la eficacia del sistema.

Planificacién de los componentes del plan capacitador- Actividades de
Instruccidn, rtecursos diddcticos e instumentos de evaluacion. Estos
componentes varfan en funcién de los resuttados que especifican los objetivos
de aprendizaje, de las caracteristicas de los educandos, de sus capacidades

previas.

La propuesta de Gagné es bastante objetiva pero demaslado general, por lo
que es Necesario adiclonar etapaa no contempladas, tales como:

- Determinar a la socledad y al individuo.
- Espetificar el tipo de variables que deberan considerarse para la identificacién
y anélisls de las necesidades de la socledad y el Individuo.



- Estructurar los objetivos identificados en elementos especificos de los que se
derivan estrategias de ensefianza-aprendizaje.

Raquel Glazman y Marla ibarrola, plantean cinco etapas que son las sigulentes:
{Cltado por Torres; Q. Guadalupe).

1. Bases para determinar objetivos generales.- Las bases proceden de cuatro
fuentes.
a) Contenldo formativo e informativo propio de a ocupacién del educando.
b) Contexto sacial, econémico, poliico y cultural en que se sitia tanto el
educando como la institucién educativa.
c) La institucién educativa.
d) E! educando.

2. Determinaclén de objetives generales.- En funclén de las bases
investigadas, una vez determinados todos los posibles objetivos generales, se
selecclona un ndmero limitado de objetivos importantes, Gfiles para gular la

enseflanza y selecclonar [as experiencias de aprendizaje.

3. Desglose de los objetivos generales en objetivos especificos. Los objetivos
especlficos son la base para la conformaclén de los objetivos Intermedios,

mismos que constituirdn [a unidad para ta estructura del pian capacitador.

4, Agrupacién de objetivos especificos y determinacién de objetivos
ntermedlos.- La agrupacién es la selecclén y reunlén de aquellos objetivos
especlficos que, en funcién de determinados criterios l6gicos, pedagéglcos y

psicolégleas, son susceptibles de:
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a) Sintetizarse en un objetivo comun de nivel mas complejo (objetivo
intermedio un plan de estudios),
b) Formar el programa de enseflanza de un curso que puede ser por

materla, &rea o médulo.

S. Estructuracién horizontal, vertical y Jerarquizada de los cursos del plan de
estudios.- El ordenamlento horizontal, hace referencia a los cursos que se
imparten simultdineamente. EI ordenamiento vertical, a 1a secuencla de los
cursos que se logran sucesivamente. Y la jerarquizacion sefiala la Importancia

de los objetivos intermedios.

Otra modalldad que se considera relevante para reflexionar, ha sido producto de una
formulacidn de alternativas de capacitacién bdsica para los sectores marginados y ne
por ello Inaproplada para ofros sectores, tales formulaciones se desarrollaron en este
contexto social, por lo que se considera importante retomarta. ésta consta de cinco

elementos (Zepeda, H, F: 1986, p. 103).
1. Verificacion de condiclones en el contexto donde se llevar4 la capacitacion.

2. Identificacién de necesidades de capacitacién y elementos de aprendizaje de la

poblacién.

3. Propuiesta de un modelo tedrico de capacitacién que contenga los fines

generales que debe buscar este tipo de capacitacién.

4. Dos supuestos pedagéglcos fundamentales: que el aprendizaje no es

unidireccional sino reclproce y que la docencla y la accién comunitaria,
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sostenida por un programa de formacion en la accion, permiltirs elevar la calidad

y eficlencla de la capacitacién.

Dios supuestos operativos: uno sobre la existencla de mérgenes refativos de
autonomla enfre el sistema educativo y los macrosistemas sociales; y otro,
sobre la factibliidad de acclones de colaboracién y coordinacion Intersectorial a

nivel local.

La modalidad antes mencionada retomé algunas experlenclas de Ia antigua escuela

rural mexicana, asi como fas experlenclas generales de la educacién de adultos, que

hablan reportado los arganismos de ia UNESCO, y de algunos educadores mexicanos

que hablan trabajado previamente, con |os sectores marginados.

La modalidad supone que a capachtacion debe restitulr a los pueblos la conflanza en sf

mismos Y la capacidad de autodeterminacién desarrollando los sigulentes aspectos:

(Zepeda, M, F: 1986, p. 104).

Capacidad de comunicacion y expresion.

Capacldad de observacién y estudio.

Capacidad da critica y creativa.

Orlentacion practica.

Promocién de vafores locales, regionales y nacionales.

Capacidad de particlpacién.

En conclusion, se caracteriza por ser remedial y su objetivo serfa el "compensar" de

alguna manera las deficlenclas educativas que el sistema no ha podido satisfacer

previamente a fos adultos.
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Existe otra modalldad a fravés de [a cual se organlza y opera la capacltaclén en las
obras, mlsma que elaboré el Instituto de Capacitacién de la Industria de la
Construccién (ICIC), como un resuitado en tomo al Sistema General de Capacitacién
(SGC); dicha modalldad que opera los programas generales de capacitacién se llama

"Capacitacién Grupal por Resolucién de Problemas".

La modalidad Instruccional "capacitaclén grupal por resoluclén de problemas”, es un
procedimiento educativo que estd fundamentado en una revaloracién de la préctica
capacitadora, de las caracterfsticas del obrero de !a construcclén y de.su trabajo, de
las caracterfsticas de las obras y los procesos constructivos que en ellas tienen lugar

(Sistema General de Capacltacién de la Industria de la Construccién; 1990).

La metodologla esta constituida por las slgulentes fases:

A) Fase de organizacion.
1. Recopilacion de Informacion:
a) Reconocimlento de ia obra.
b) Reconocimiento de I3 poblacién a capacitar.
c) Tlempo y recursos que la empresa pone a disposiclén para

realizar ia capacitacion.

2. Procesamianto dé la informacién recopilada:
a) Determinacién preliminar de contenldos.
b) Duraclén preliminar de la capacitacion.
c) Horarlos para la capacitacién.

T od) Requerimlento minimos para operar la capacitaci6n en Ia obra.
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3. Negociacién de tliempo, horarlo y requerimlentos con los responsables

de la obra; ajustes.

4. Elaboracién del plan de trabajo del Instructor para impartir Ia

capacitacion,

a)
b)
o

d)

e)

Determinaci6n de los problemas-eje.

Organizaci6n y estructuracion de contenidos.

Determinacién de las actividades de aprendizaje para Impartir la
capacitacion.

Determinacion y acoplo de recursos para apoyar Ja capacitacion
(lacal, material didactico, equipo, etc.).

Determinacién de las formas de evaluacién del aprendizaje.

B) Fase de operacién.

1. EJecuclén de las actividades de aprendizaje definldas en el plan de
frabajo.

2. Adquisiclén y aplicaclén de conocimlentos técnicos de sequridad e

higlene y de capacitacién social.

3. Evaluactén indivicual y en grupo de los conocimientos impartidos.

<) Fase de evaluacion.

1. Acreditacién del rabajador.

2. Evaluacién general del evento de capacitacién (instructor, materiales

didacticos, contenidos y tiempos).
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D) Fase de seguimiento.
1. Evaluacion de resultados obtenidos en fa aplicacién de la modalidad
instruccional en la obra (trabajador. Instructor, coordinador. gerente,

empresario).

2. Ajustes y/o modificaciones a la modalidad con base en los resultados

obtenidos de ia aplicacién.
3. Camblos y/o propuestas de metodologlas para capacitar en obra.
Por tittimo esta modalidad se caracteriza porque:

- Define y estructura los contenidos de capacitacién a partir de conocimlentos y

habilidades que el proceso de trabajo en la obra, requiere del trabajador.

- Recupera la experlencla laboral adquirida por los trabajadores de manera

emplrica, y propone medies para organizar su aprendizaje.

- Articula y opera simultdneamente los contenidos técnicas de las ocupaciones,

de seguridad y salud, y de desarrollo humano.

- Favorece la soclallizaclén y colectivizacldn de experlencias y conocimientos de

los miembros de un 4rea de trabajo, a partir del trabajo en grupo.

- Favorece el aprendizaje de manera colectiva, dinamica y practica. siendo la

base det aprendizaie la demostraclén de procesos completos.
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Procura el vinculo: practica-teorfa-practica, planteando problemas concretos
existentes en las obras, cuya resoluclon depende de la aplicaclén de
conocimientos previos en los trabajadores, asf como a la adquisicién de nuevos

conoclmientos y desarrolio de habllidades requeridas.

Las actividades de aprendizaje se organizan a partlr de los procesos de trabajo
que tienen lugar en la obra para favorecer el aprendizaje.

Proplcla una evaluacién en donde el trabajador y el conductor perciben si se

lograron los objetivos previstos.

La evaiuacién es inmediata y ofrece posibilidades de corregir deficlencias y
ampliar la informaclén (conoclmientos de los frabajadores) de manera colectiva

{Instructor y trabajadores).

Propicla que e! papel del instructor sea de organizador, facifitador, moderador
ylo gula, en las actividades de aprendizaje en el grupo de trabajo. Alo largo de
todo el capitulo, se ha reflexionado sobre cémo el adulto una vez que Interviene
en un proceso de ensefanza-aprendizale, en el que se le conduce con base en
sus experfencias, puede potencializar capacidades y habilidades que sin ese
apoyo, dificilimente se daria. Por ello, la necesidad de reconocer ilas
caracteristicas proplas del adulto para trabajar en funclén de sus necesidades

se Impone sl s2 quiere obtener resultados.

Por o tanto, todo el que ejerce una funcldn, cualqulera que sea ésta, como aduito

presenta necesidades tanto laborales (conccimiento pleno de ias funciones de su

puesto), como personales (satisfaccién de lo que realiza, mejores condiciones de vida,

ete.), y la capacidad de reflexton y andlisls de conceplos, mismos que podra adaptar a
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su realldad en su momento, de ahl que se conslderd Importante tratar en los préximos
capftuios bases teéricas sobre la calidad como una alternativa accesible y apifcable a
cualquier actividad, dichas bases se refleren al Método Conftrol Total de Calldad de
Kaoru ishikawa, al método Deming y enfoque de calidad de servicio de Karl Albrecht.
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CAPITULO Il

EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD
(METODO JAPONES)



La secretaria, como adulto, obtiene su desarroilo {aboral, con el continuo aprendizaje

de fas funciones proplas del puesto.

Este aprendizaje, resuitado de la satisfacclon de sus necesidades laborales, se da en
forma practica y dindmica adquiriendo los conocimientos que exige la vida modema, de
esta manera las empresas se ven obligadas a actualizar a su personal; y en vista de
que la actividad secretarial, como parte importante de una empresa que se preocupa
por implantar métodos de trabajo basados en la calidad, reconoce que el personal

secretarial tiene en su haber la tarea de Involucrarse con dichos métodos.
El método Control de Calidad Total, basado en la teoria de Kaoru Ishikawa.

Con sus métodos practicos Ishikawa ha ayudado a miles de compatftias en el logro de
productos de calidad superior a costos muy inferiores; es importante mencionar que
estas técnicas han dado buen resultado no sclamente en el Japén, sino ademés en
diversos paises que lo han aplicado con el proposito de lograr no sélo productos
terminados de dptima calidad sino también mejores relaciones con los clientes,

disminucién de costos, etc.

Reclentemente, ha participado en actividades de control de calidad en los campos de
las finanzas, distribucion, transporte y servicios; "Me parece obvio que las actividades
de CC y CTC son baslcamente a las mismas y que sus principios son aplicables a
distintas Industrias”, dice Ishikawa y conciuye con la siguiente experiencla:* A menudo
escucho este comentario; mi empresa se dedica a ofro tipes de negocios, por lo cual
es diflcil emprender el CC o el CTC, ne podemos hacerfo. Mi respuesta sigue siendo la
misma: en vez de pensar en las razones que le impidan hacer algo, spor qué no tratar

de descubrr lo que puede hacer?” (Ishikawa, K: 1891, p. 7).
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De ahl surge uno de los principios en fos que se base el concepto CTC: "El Control
Total de Calidad significa simplemente que hacemos lo que debemos hacer”.

{Ishikawa, K: 1991, p. 7).
2.1. ANTECEDENTES DEL METODO

Como consecuencla de la Segunda Guerra Mundlal, Japén qued6 en rulnas. Se
habfan destruldo practicamente todas las Industrias, el pals carecfa de alimentos,

vestuarfo y vivienda.

"Como las fuerzas de ocupaci6én norteamericanas desembarcaron en el Japén tuvieron
que afrortar de Inmediato un obstaculo grande: las fallas frecuentes en el serviclo
telefénico. El problema no se debla tinicamente a la guerra sino a la calidad del equipo
era deficiente. Viendo estos defectos, la fuerzas norteamericanas ordenaron a la
Industria Japonesa de comunicaciones que empezarah a aplicar el controt de calidad
estadlstico (CCE)", (Ishikawa, K: 1991, p. 13) - modalldad que le da una amplia
difusién a lo métodos estadisticos, cuadros de inspeccién, e inspeccién por muestreo.-
Adernds, tomaron medidas para educar a la industria. Este fue el comienzo del control

de calidad en Japdn: mayo de 1846.

Dichas fuerzas impartieron sus ensefianzas a la Industrla japonesa transmitiendo el
método norteamericano sin ninguna modificacién apropiada para el pals. Esto cred
aigunos problemas, pero los resuitados fueron bastante prometedores y el método
norteamericanio se difundié mas alla de las industrias de las telecomunicaciones,
poni¢ndose de moda en los aflos 50. Mas, en la practica, se presentaron varios

problemas; (Ishikawa, K: 1991, p. 15)
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- Los trabajadores experimentados, se quejaban de que no podian emplear los

métodos estadlsticos. Sostenlan frecuentemente que tales métodos eranindtiles.

- Para manejar una planta la empresa tenfa que fijar normas en cuanto a niveles
de tecnologla, trabajo e inspeccion, y éstas no existian. Aunque alguien ntentard
fijar normas, los demds se quejaban de que habia demasiados factores por
conslderar y era imposible poneros todos como normas técnica, |0 bien

"Podemos administrar |a fabrica sin esas normas", afirmaban.

- Los métodos de muestreo y divisién no se empleaban comectamentz en la

recopilacién de datos, por lo tanto, aunque éstos existieran rara vez eran Utiles.

- "A veces se instalaban dispositivos de medicion y registradoras automéaticas para
recopilar datos. En algunos casos los obreros pensaban que los disfositivas

estaban all para controlar su frabajo, y los destruian."
Dada la experiencla anterlor se observé lo sigulente: (Ishikawa, K. 1981, p. 16)

- “Los métodos estadisticos son eficaces, pero se habla exagerado su importancia:
como resultado, las personas temfan el contro! de calidad o lo rechazabgn, esto
fue tal vez producto de fa complejldad de los métodos que se utilizargn para

capacitar al personal, pudiéndose haber empleado otros més sencilios".

- La normalizacién progresé en cuanto la creacién de especificaciones y| reglas
pero rara vez se aplicaban. Muchos opinaban que la normalizacin consistia en

valerse de reglamentos para atar a la gente.
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"El control de calldad segula slendo un movimlento de los Ingenleros y obreros en
las plantas; ia gerencia alta y media (y el resto del personal) no mostraban mayor

interés."

2.2. MARCO REFERENCIAL EN EL QUE SE BASA LA ACTIVIDAD DEL CONTROL
DE CALIDAD.

Existen diferencias entre las actividades de confrol de cafidad (CC) en el Japén y las
realizadas en los Estados Unidos, esto se debe en parte a las caracteristicas
socioculturales de cada naclén, dichas actividades se realizan dentro de un marco

referenclal.

a) Profesionalismo

En Japén se hace escaso hincapié en el profesionalismo y la especlalizacion, los
asuntos de CC no llegan a convertirse en el campo exclusivo de los especilalistas.
Cuando un Ingeniero se vincula en la empresa, empleza a rotar entre las distintas
divislones: como disefio, manufactura y confrol de calidad, a veces algunos
ingenieros pasan a la divisibn de mercado, lo anterior permite que , quienes se
comprometen con la empresa, implicitamente se involucran con las actividades
de CC obteniendo una visidn mas amplia y por ende una participaciéon total det

personal.
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b)

<)

Elitismo

Las empresas |aponesas preferlan contfratar a los egresados de escuelas
técnicas y capachtarios: éstos sollan convertirse en eficientes técnicos e
ingenieros; "Estando en Indonesia, me reunl con los presidentes de empresas
Japonesas que habfan tenldo é&xito alli. Dijeron que no contrataban a los
graduados de la Universidad de Yakarta, ya que los ingenleros egresados de
aquella universidad pretendian, sin ninguna experlencia, convertirse en gerentes
Inmediatamente y no les gustaba ensuclarse las manos. El elitismo hacla de ellos
malos empleados.” (Ishikawa, K: 1991, p. 23). De esta manera el elitismo ha ido
desapareciendo en la medida que aumenta el nimero de universitarios, pues al
haber méas poblacién (entre los universitarios) disminuyen las pretensiones a las
que anteriormente se referia Ishikawa y como resuttado se desempefian mejor,

debido a la competencia.

El indice de rotacién de empleados.

La modalidad de contratacién en el Japsn es famillar y en muchos casos vitalicla,
si la fabrica es blen manejada, los empleados rara vez se van a otra. Las
empresas Japonesas hacen hincapié en la educaclén y capacitacion,
especiaimente educacién en CC. Si los empieados son bien educados y
capacitados, esto beneficla Inmensamente tanto al individuo como a la empresa,

logrando con esto un bajo Indice en la rotacién de empleados.
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d)

e)

La educacién

En el caso del Japén, la educacién es obligatoria hasta el noveno grado, pero el
numero de nifios que pasan del nivel de escuela media a escuela secundarla y de
la escuela secundaria a la universidad, es muy atto. Por tanto, Jas personas que
ingresan en el mercado laboral sahben leer y escribir y tienen buenas aptitudes
matematicas. En el Japén, esto se da por sentado, peto no es una situacién
comin en el mundo. Por esta razén, ha sido mucho mas facll para el pals

capacitar a los empleados en [os métodos estadlsticos y et CC.

Religién

La religién Hiene mucho que ver con la aplicacion del CC. En el Japén las
ensefianzas del confusionismo y de! budlsmo todavia ejercen una fuerte

influencia.

El confusionismo se divide en dos ramas, una representada por Mencius, quien
afirmaba que el hombre es bueno por naturaleza, y la ofra representada por

Hsuntzu, qulen aflrmaba que el hombre es malo por naturaleza, (Ying-Yang).

"ishikawsa, que ha estudiado el confusionismo desde varios angulos, plensa que
cualquler perscna con educaciéon puede ser buena seguin la mejor tradiclén de

Menclus". (Ishikawa, K: 1991, p. 28)

Una vez analizados los aspectos Ideologicos en los que se fundamenta !a actividad de

control de calidad, y dade que gran parte de las decisiones han dependido de los

directivos, se dice que el control de calldad Japonés es una revolucidn en el
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pensamiento de la gerencia, por lo consigulente representa un nueve concepto de la

gerencia; entonices ,qué es el control de calidad?
2.3 LA ESENCIA DEL CONTROL DE CALIDAD

Para reflexionar sobre la esencia del control de calidad, se debe partr de la

Interpretacién que se da a la palabra calldad.

LQu¢é es la calidad? Hay una diversidad de opiniones y muchas han tenido problemas
con la calidad: un aparato que no sirve al querer ponerlo a funcionar en casa, una
comida inaceptable en un restaurante, errores en una cuenta telefénica o un empleado
descortés. En el trabajo muy a menudo se piensa que la forma en que se hacen ias

cosas no es la adecuada.

Con base en estas experlencla, cada uno ha adoptado su propla definicién de calidad.
Algunos dicen que calldad significa "excelencla”, mientras otros proponen "algo bueno*

o "algoe bien hecho”,

No obstante para mejorar la calidad del probucto, se debe definir de tal manera que
signifique o mismo para todos: "Calidad se define como cumplir con los requisitos”

(Crosby, P: 1988).
En su Interpretacién mas estrecha, calidad significa: calldad del producto.

En su interpretacién mas amplia, calidad significa; calidad en el trabajo, en el servicio,

calidad de la informacién, del proceso, de las personas, del sistema, de la empresa, de
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los objetivos, etc. Ei aspecto basico consiste en encontrar la calidad en todas sus

manifestaciones.

Por jo fanto, cuando Ishlkawa da sy concepto de Control de Calldad como el
"Desarrollo, disefio, manufactura y mantenimlento de un producto de calidad que sea el
mas econdmico, el més utll, y slempre satisfactorio para el consumidor, habla de que
para alcanzar esta mefa es preciso que la empresa promueva e Invite a particlpar en
el praceso del control de calidad ya que de alguna manera todos est4n involucrados en
dicho proceso”. (Ishikawa, K: 1991, p. 40).

"Por esta razén, al control de calldad se le determina tamblén contro! de calldad

integrado” o "contro! de calldad con plena participacién™. {Ishlkawa, K: 1891, p. 42).

Si se habla de que el control de calidad debe de conslderar entre alguno de sus
aspectos el que se cumplan los requisitos de los consumidores, ¢como saber cual es la
verdadera calidad que cumpla con esos requisitos? Qtro elemento que se retoma es la
medicidn de esa calidad, Ishikawa menclona que: "Sl tales y tales cifras concuerdan
con las normas para el producto es bueno” o blen, se seftala un cuadro y se dice, "el
producto estd dentro de los limites de tolerancia de disefio, por tanto es bueno”
(tshikawa, K: 1891, p. 42).

Cierto que las normas para productos y los datos analiticos aflnes son muy importantes
en el control de calidad; pero la gente no suele tener cuidado al reunir los datos.

Por ello, en términos generales, el procedimiento para reconocer la calidad de un
producto, es antes, ei determinar las caracterfsticas de calidad reales. Una vez que se

distinguen estas caracterlsticas se escogeran caracteristicas de calldad sustftutas (son
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precisamente éstas las que suelen fijar las normas industriales del pals) y que, de esta

manera, denomina Ishikawa.

Las caracteristicas de calidad susttutas deberan, seguramente, tener alguna relacién
con las reales, por lo que se tendrd como siguiente tarea, establecer la relacidn entre
ambas mediante estadisticas y analisis de calidad.

LQué se entlende por caracteristicas reales y caracterlsticas sustitutas del producto?

veamos la siguiente experiencia narrada por Ishikawa.

Caracteristicas reales: Aquellas caracteristicas que cubren los requerimlentos reales

del cllente, resultado de un analisis de requistto.

Caraceerfauéaa sustitutas: Aquellas caracteristicas establecidas por las normas
Industriales del pals y que no necesarlamente cubren
del todo fos requerimientos del cllente pero si pueden
sef condiciones necesarias que ayuden a lograr Ia
calidad real.
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"Hace mas de dos décadas estuve estudiando las Normas
Industriales Japonesas (NIJ) para el papel periddico en rollos. Las
normas se refieren a la resistencla, a la tension, el espesor y el
ancho detl rollo. Alguien encargado del confrol de calidad de una
fabrica que visité me dijo en confianza: A veces reclbimos quejas
cuando no hemos cumplido las normas. Por tanto, resolvimos
ohidamos da las normas (NiJ). Le pedl mas detalles y me explico
que la queja méas frecuente era que el rollo se rompla durante ia
impresién.

Lo que la casa Impresora exigla, era que el papel pariddico no se
rompiera mientras pasaba por la prensa rotativa; ésta es una
caracteristica real a la tensidén y el espesor eran simplemente
condiciones necesarias para alcanzar la calidad real, slendo ésta
caracter(stica de calldad sustituta.

Para el rollo de papel perlédico, la mejor manera de asegurar la
calldad serfa pasar cada roflo por una prensa rotativa antes de
entregario, a fin de ver sl se rompe; pero este tipo de inspeccion es
imposible™. (Ishikawa, K: 1991, p. 43)

Un rolio puede romperse o no, pero esto no se puede determinar sin utiizario, En el

momento del despacho se hace una Inspeccién basada en las caracteristicas de

calidad sustitutas, como el espesor o la resistencia a la tension,

En resumen son fres pasos los que hay que segulr en [a aplicaclén del control de

calidad:
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1)  Determinar las caracteristicas de calldad reales.

2) Fijar métodos para medir las caracteristicas de calldad reales y probarlas, (lo cual
es dificil, por lo que hay que recunir en ocasiones a los 5 sentidos {prueba

sensortal).

3) Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente la

relaclén entre éstas y las caracterlsticas de calldad reales.

"Al aplicar el control de calidad no pretendemos salamente cumplir Normas Naclonales
y de la empresa sino que la meta debe ser cumplir los requisitos de calldad de los
consumidores” (Ishlkawa, K: 1991, p. §1); esto indica que, en la practica, las normas
de calidad se tlenen que revisar y mejorar constantemente, pues los requisitos de los
clientes cambian continuamente; las normas que eran suficientes en el momento de

fijarse, se toman anticuadas muy pronto.

Hasta estos momentos se ha estado hablando mas proplamente de calldad y las
caracter(sticas respecto a ella; sin embargo, otro punto a fratar es el control, ;como
definirio?.

"€l Dr. Traylor - considerado como el padre de la admintstraclén clentifica, cuyo
método suglere que los especlalistas e Ingenleros formulen normas técnicas y laborales
y que los trabajadores se Imiten a seguir las 6rdenes y las normas que se le han fijado-
solla describir el control con las palabras: "planear, hacer, verificar y actuar” lo que se
conoce con el nombre de cfrculo de contral, el cual ttene que moverse en direccién
comecta”, (lshikawa, K: 1991, p. 54).
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Ishikawa redefine el clrcufo dividiéndelo en seis categorfas, seflala que el control debe
organizarse con base en las sigulentes categorfas:

a) Determinar metas

b}  Determinar métodos para alcanzar las metas.

c) Dareducacién y capacitacién.

c) Realizar el trabajo.

e) Verificar los efectos de la realizacisn.

ACCION

VEHIFICACION

(Fig. 1)
A continuacién se mencionara brevemente en qué consiste cada uno de los elementos.

a) Determinar metas.

Al fijar metas, es preciso asignar un plazo muy claro; hay que determinar los

plazos maximos y minimos para las melas alcanzables.
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b)

<)

Las metas deben fijarse con base en problemas que la empresa desce resolver;
es Importante formularias de tal manera que se asegure la cooperacién entre
todas las divislones; éstas deberén distribuirse por escrito a todos los sectores de
la empresa, slendo concretas, explicitas y suficlentemente Informativas sin ovidar
que todo el personal debera participar ampliamente y considerando a los niveles

més bajos del organigrama, la informaclén debera ser mas sencilla.
Determinar métodos para alcanzar las metas.

Es Importante que el método que se establezca se Incorpore dentro de Ia
tecnologla y propledad de la empresa con un regiamento, deblendo tener como

fin el que sea Gtil para todos y libre de diffcultades.

Al hablar de determinacidon se refiere a establecer normas de trabajo que sean

accesibles al personal de la empresa de tal manera que les permita lograr metas.
Dar educaclén y capacitacién

Se parte de que el hombre es bueno por nalurateza. Si se le educa 'puede
convertirse en una persona conflable, en qulen se puede delegar autoridad;
medlante la capacitacién de los subatternos se torman confiables, esto provoca
que el nimero de personas a supervisar se amplia al mlsmo tiempo que
disminuye el nimero de supervisores, "similar a una orquesta en fa que el Director
aprovecha al maximo las cualidades de fos musicos”. (Ishikawa, K: 1991, p. 61)

La capacitacién permite al personal ser educade en forma practica, haciéndolo
capaz ante responsablidades delegadas y libre para realizar un: trabajo sin

presién alguna. De este modo, el frabajador podra crecer junto con la empresa.
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e)

Realizar el trabajo.

Sl se aplica el procedimiento anterior, la realizacion del trabajo no presentara
ningin problema, también, es importante sefalar lo sigulente: Se puede obligar al
trabajador a realizar un trabajo dandole una orden, pero esto presentars sus
obstaculos, las condiciones cambian constantemente y las érdenes dadas por los
supertlores no siempre estan al dla, resultado de la poca adecuaclén de los
reglamentos a las caracteristicas de la empresa, y aunque se cumplan
esfrictamente habra defectos y fallas en la realizaclon, sin embargo, un apoyo
para compensar |a imperfeccidn de esos reglamentos ademas de la capacitacion,

son la experlencia y la destreza reconoclda en el trabajador.

Verificar los efectos de la reallzacién

Si surgen hechos Inesperados o situaciones que se aparten de lo rutinario
(excepciones) el gerente debera intervenlr con la realizaclén de una verificacion;
el objeto de dsta es descubrir las causas de esas excepclones y esto no sera
poslble sin el apoyo de un sistema de verificacion y en el que se deben de

contemplar dos momentos:

a) Verificar causas

b) Verificar por medlo de los efectos

En el primer momento, lo que hay que hacer es ver si todos los factores causales

(diseftos, compras, manufaciuras. etc.) estan bajo control, es decir, examinarlos, para
ver qué tanto armonizan con las normas fijadas.
Al revisar cada causa hay que hacerlo con un propoésito claro y verificar lo que se

abserva, comparando siempre con las normas y reglamentos.

ug



Se recomienda hacer una lista de causas y jerarquizarias ddndole prioridad a las que

podrlan ser peligrosas (de mayor rlesgo).

En el segundo momento, al observar los camblos que ocurran en los efectos (calldad,
cantidad, mano de obra, fecha de entrega, asuntos refativos al personal, propuestas
presentadas, etc.) es posible vetificar el proceso, el trabafo y la administraclén.

8ilos efectos no son los adecuados, sighifica que algo raro sucede en algunos de los

proceso y que hay problemas alll.

Es importante aclarar que se trata de verificar por medio de los efectos y no verificar

los efectos mismos.

Una herramlenta que puede auxiliar en la verificacién de los factores causales y en el

proceso mismo es el Dlagrama de Causa y Efecto (ver figura 2).

musnuvon]
» EFECTO
N " Caunn manor Pl

e

CAUSA MAYOR CAUSA MAYOR

(Fig. 2).
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PROCEDIMIENTO

1.

Definir el problema, {defecto o error del producto).

Escriblr una flecha horizontal y en su exiremo el nombre del problema encerrado

en un rectangulo.
Discutir ampllamente con el grupo todas las causas que contribuyen al problema.

Ciasificar las causas en mayores, menores y subcausas (fas subcCausas

contribuyen a las causas menores y éstas a su vez a las causa mayores).

(Todas las causas se registran en el diagrama como lo llustra la fig. 2).

Revisar sl ya todas las causas y variaciones estdn tomadas en cuenta.

Tenlendo todas las posibles causas que podrian contribuir al defecto, se podrad
ahora discutir cud! o cuéles se consideran mas relevantes, enfocando la atencién

en ellas.

Se deben realizar las experiencias necesarias sobre estas causas relevantes que

se han identificado para verificar si son las verdaderas.

Por ejemplo: cuando se identifica que la causa por la cual un departamento estd
obscuro es porque se encuenfra una lémpara de iluminacién quemada y no
porgue no haya conlente eléctrica, esto se comprobara si se cambia Ia tAmpara.
Si ponlendo la nueva se ilumina el departamento y al quitaria queda obscuro se
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estd verficando o comprobando que la causa que se identificé como la

responsable del problema es verdadera.

8. Una vez encontrado el defecto se puede encontrar la soluclén; sl la
responsabilidad para Implantar [a solucldn de una accién correctiva esta fuera del
grupo, se debe hacer sentir al responsable la necesldad de hacerlo mosfrandole
hechos y datos.

f)  Tomar la acclén aproplada.

El detectar los factores causales de las excepciones, es necesario para tomar la
accidn apropiada e impedir que éstos vuelvan a repetirse, no sélo haciendo los

austes necesarlos, si es posible hay que tratar de eliminarios.

La empresa que fundamenta su control en una organizaclén con base en estas
sels categorfas, seguramente contaré con elementos que la moveran en la

direceién correcta.

"De todo lo anterlor se desprende que el control de calidad significa:

- Saber que compraran los ¢consumidores ¢on base en sus requisitos.

- Prever los posibles defectos y reclamos.

- Pensar siempre en tomar ias medidas apropladas " (Ishikawa, K: 1991, p. 39)

El control de calldad llega a su estado méaximo cuando ya no requlere vigilancla.

(Inspeccidn).
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Sin embargoe no hay que exentar posibles factores que impidan el control y las mejoras
que de él resultan, tales factores suelen venlr de personas, cuyas actitudes cerradas

consfituyen las causas princlpales, como ejemplo de ellas se mencionan las sigulentes:

1. El pensar que la mejor manera de hacer algo, y la méas facll es aquelia que

canoce la persona.
2, Una actitlud individuatista,

3. Una actthud poco recepliva a sugerencias y opinlones.

4. Una acfitud indolente que no permite ver mds alld de nuestro entorno inmediato,

de ofras divisiones, de ofras Induafrias y en general del mundo entero.
5. Viiren el pasado, con una actitud escéptica a los camblo.
6.  Una actitud con pocos deseos de superaclén.
7. Asumlruna actitud pastva (en el caso de los gerentes y ejecutives).

8. Creer que todo marcha blen, pues les falta comprensién de aspectos importantes
efc.

*Cuando se desea poner en préctica algo nuevo, el principal enemigo de este esfuerzo
se hallaré dentro de la propia empresa y dentro de la propla persona. Sl no se puede

vencer este enemigo, no habra progreso.” (ishikawa, K: 1991, p. 66),

Ty



2.4. EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

El concepto de Control Total de Calldad fue asignado por el Dr. Armand V.
Feigenbaum qulen sirvié en los afios 50 como gerente de confrol de calldad y gerente
de operaciones fabrlies y control de calidad en la sede de la General Electric de Nueva
York, segin Felngenbaum el controf total de calidad (CTC) puede definirse como "Un
sistema eficaz para Integrar los esfuerzos en materia de desarollo de calidad,
mantenimiento de calldad y mejoramlento de calidad realizadas porlos dl;/eréos grupos
en una organizacién, de modo que sea posible producir bienes y serviclos a los niveles
més econémicos y que sean compatibles con la plena satisfacclén de los clientes”
(Ishikawa, K: 1991, p. 84).

Felngenbaurn sugild y abogé porque el CTC estuviera en manos de especialistas,
cuyas tnicas areas de especializacién y operacién fueran la calidad de las productos y
el control de calldad.

La modalldad Japonesa es diferente, puesto que se ha insistido en que todas las
divisiones y todos 08 empleados deben participar en el estudio y la promocién de
control de calidad, de tal forma que todo el personal se especialice de alguna manera
en las actividades del control de calidad.

Al promovetse las actividades de control de calidad se han hecho bajo diversos
nombres: Control de Calldad Integrado, Control de Caldad Total, Control de Cakdad
con participacion de todos, etc., de estas expresiones la mas utiizada ha sido "Control
de Calidad” y para no confundiria con la modalidad de Felngenbaum, ishikawa la ha
denominado "Control de Calldad al estilo Japonés", pero como resutta demasiado
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largo, en el Simposio de Calidad realizado en 1968 se acordd utilizar el término
“Control de Calidad en toda la Empresa”™.

Ahora bien, qué significa "Control de Calidad en toda la Empresa” o "Control Total de
Calldad” simple y sencillamente que cada trabajador en cada divisidén de la empresa
deberd estudiar, practicar y participar en el confrof de calidad, logrando con ello el
mantenimiento y mejoramlento de la calidad, en todas las divisiones,

Aunque en Japén se ha creado el "corrol de calidad” ' (Hinshitsu Kantt, basado en el
término Hin que slgnifica productos)- principalmente para el seactor fabril, en las tres
utimas décadas se ha hecho hincapié en que el término calidad se extienda a la

calldad del trabajo en las oficinas, en las industrias de servicio Yy en el sector financiero.

"¢ Por qué deciden las empresas institulr el control total de calidad?

Curiosamente las empresas que estdn a la vanguardia del CTC en el Japén han
recibido el Deming de aplicacién (premio otorgado a una empresa que se haya
desempefiado excepcionalmente'en el campo de control de calldad estadistico) En

general, esta empresa iene los sigulentes propésitos en comun:

1.- Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa. La alta gerencia debe
exponer sus metas claramente a los empleados, sefialando qué parte del
caracter de la empresa requiere modificaciones y qué aspectos deben mejorarse,

2.- Combinar esfuerzos, logrando ia participaclén de todos los empleados.

3.- Ganarla conflanza de cllentes, mantenlendo una buena garantia de calldad,

4.-  Mostrar respeto por la humanidad.
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5.~ Alcanzarla mejor calidad del mundo y desarmollar nuevos productos.
6.- Establecer un sistema adminlstrativo que pueda afrontar diversas dificuttades.

7.~ Utilizar técnices de confrol de calidad, empleando métodos estadisticos".
(ishikawa, K™1991, p. 89).

"¢Qué ventajas les ofrecié a estas empresas, Ia institucién de el control total de
calidad?.

1.- Asegurar utiidades destinadas al beneficlo de los empleados.

2.- Asegurarla calidad, cantidad y costos a fin de ganar la conflanza de los clientes.

3.- Establecer una empresa cuya salﬁd y car&cter corporativo permita un
crecimiento, combinando las energlas creativas de todos los empleados,
encaminados a una misma meta.

4.- Crear un amblente de trabajo agradable y mostrar respeto por la humanidad.

§.- Asegurar el desarrolio de control de calldad, fortalecerio.

6.~ Culdar los recursos humanos, etc. " (Ishikawa, K: 1891, p. 90)

Lo anterlor, aunque parece Imposible (para algunas empresas), no debe sorprender si

se obtlenen esos resultados, dado que "control total de calldad” o "control de calidad de

. toda la empresa”, es responsabliidad de todos los empleados y de todas las divisiones,
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ejerclendo una actividad que exige trabajo en equipo (desde el presidente, hasta los

trabajadores de linea ).

Muchas compafiias después de aplicar ¢l control de calidad, se transformaron a sf
mismas consigulendo su revitalizacién y generando con eilo una revolucién conceptual

en la gerencia.
LCémo es que se transformaron?
25 LA GERENCIAEN SU NUEVO CONCEPTO

ishikawa clasifica en sels categorfas, los factores que determinaron un camblo de

concepto en la gerencla, stfendo éstos los siguientes:

a) La calidad

b) Orlentacién hacia el consumidor
c) Elcliente

d) Utllizar datos y numeros

e) Respeto ala humanidad

N Administracion interfunclona!

A continuaclén se explica cada una de las categorias
a) La calidad

Si una empresa se preocupa por buscar primero la calldad, sus utilidades aumentaran
a la larga, mientras que si busca lograr utilidades a corto plazo, perdera compeﬁﬁirldad

en el mercado y a la larga sus ganancias disminuiran. i
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L.a gerencia que hace hincaplé en la calldad ante todo, ganara con el tiempo fa
confianza de la clientela, y verd crecer sus ventas paulatinamente, A la larga, sus

utilidades seran grandes y le permitiran conservar una administracion estabte.

b) Orlentacién hacla el consumidor

Con este factor se sugiere ponerse slempre en el lugar de los demas, es decir,
emplear la empatla, esto Implica escuchar las opiniones y reconocer los puntos de
vista del consumidor. Un medio por el cual se consideran realmente las necesldades

del consumidor.

c} Elcllente

El control de calidad en toda la empresa no podra ser completo sin una tota!
aceptacion de este enfoque por parte de todos los empleados. Es preciso acabar con
el secclonalismo, y la empresa tiene que ventilarse para que todos gocen de aire
fresco. Es indispensable que todos puedan hablar a los demas con entera conflanza
como cllente al sigulente proceso (esto desde luego incluye al personal que Interviene
en esa fase) se dars uno de los principlos en 108 que se fundamenta el control total de

calldad: el trabajo en equlpo.

d)  Utfillzar datos y numeros

Los hechos son importantes y su Importancia debe reconocerse con claridad, dando
esto por sentado se procede a expresario con cifras exactas. Finalmente, es necesario
utilizar métodos estadisticos para analizar los hechos, 10 cual parmite hacer célculos,

formar julcios y luego tomar las medidas del caso.
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e) Respeto a la humanidad

El concepto humanidad Implica autonomia y creatividad, las personas tlenen su propla
voluntad, tienen discemimiento y slempre estan pensando; por esto, si al Individuo se le
permite que descubra sus potencialidades, desatrollard capacidades que lo conduciran

a un crecimiento.

Por lo tanto, e! principlo fundamental de una administracién acertada es permitir que
los subaltemos aprovechen la totalidad de sus capacidades; ¢cé6mo? delegando tanto

autoridad y responsabilidad como sea poslble.

f)  Administracién interfuncional

La socledad japonesa es de tipo vertical, y sus industrias parten de esta estructura,
teniendo una fuerte relacion vertical de amba hacia abajo, milentras que el

secclonalismo entorpece el desarrollo de las relaciones horizontales.

La administracién interfuncional tlene comités interfunclonales de apoyo, los cuales
pueden suministrar {a ayuda necesaria para fomentar las relaclones a lo ancho de ia

empresa, y hacer posible el desamollo de una garantla de calidad.

Existen todavia prejuiclos acerca del control de calidad, quiza se deba al empleo de la

palabra “control*, que ha sido vista como un "principio que impide todo cambio".

El control total de calldad es una disciplina que, al adoptarse, se debe de ejecutar al

grado de volverse experto tanto tedrico como practicamente.
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Esta disciplina, reconocida por algunos como la de mayor é&xito, no significa que pueda
ser la Gnfca, por lo que se considero pertinente analizar ofras alternativas que ofrezcan
sugerenclas accesibles a los diferentes contextos soclales; éstas pueden ser: "El

Método Deming", y "El Enfoque de Calidad da Serviclo por Karl Albrecht”.
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CAPITULO Il

COMO ADMINISTRAR CON EL. METODO DEMING, Y
EL ENFOQUE DE L.A CALIDAD DE SERVICIO, DE
KARL ALBRECHT



3.1. INTRODUCCION AL METODO.

Como experto en estadisticas, ia misién del Dr. Deming ha sido buscar las fuentes del

mejoramiento de la calldad, en vista de que ofros métodos hablan fr do, con lo

cual llegé a la conclusién de que lo que se necesitaba era una filosoffa basada en la

administracién, que fuera compatible con los métodos estadisticos.

Partié de nuevos princlplos, mismos que ha denominado “Los catorce puntos”.

Fue en los Estados Unidas de America, donde llegd a tomar conciencla de ta tiranla del
temor, de la existencla de las barmeras, de las cuotas y del arralgo de los slogans,
elementos que Introdujo en sus catorce puntos. Afios mas tarde extendié su fllosoffa
con lo que é!le llama las "Slete enfermedades mortales”, (la contraparte de los catorce
puntos), las cuales han sldo reorganizadas, se han agregado algunas nuevas, y otras

han bajado de status para enirar en una nueva categorfa a la que lamé “obsticulos”.

Los puntos, las enfermedades y los obstaculos constituyen una filosoffa entendible para
el cambio. Es Importante que cada compafila adapte esta fllosoffa con base en su

propia cultura corporativa.
"Aunque no es facll, lo que la gerencia puede lograr aplicando los catorce puntos es

descomunal en comparacién con lo que se obtiene de otro modo” (Deming, W: 1988,
p. 38).
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3.2, LOS CATORCE PUNTOS Y LAS SIETE ENFERMEDADES.

Crear constancla en el propdsito de mejorar el producto y el gerviclo.

Crear constancla en e! producto y el serviclo significa:

a) Innovar

b) Investigar, instrulr

c) Mejorar continuamente el producto y el sarviclo
d) Mantenimlento de los equipos

a)  Se Innova cuando se presenta un producto o serviclo que ayude a |a gente a

vivir mejor en un sentido mateial,

b) Para que se dé la innovaci6n es necesario invertir para Investigar las

necesidades y es fundamental contar con personal Instruido.

¢) Al darse un continuo mejoramiento de productos y serviclos ya existertes, se
obtendran grandes beneficlos, pues no hay que permanecer estaticos ante las

necesidades cambiantes.

d) Para mejorar productos o serviclos, es necesario que el equipo funcione
satisfactoriamente; de lo contrario las condiciones deficlentes del equipo
impedirdn que un trabajador, que busque desempefiarse eficazmente, particlpe

en el mejoramlento de la calidad.

Una compafila que carece de constancia en la busqueda de un prop6sito. no
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Adoptar la nueva fifosolla.

Dada fas exigenclas que implica la competencla, por el progresc, ha sldo
necesario introducir a las compafilas "a calidad” como una religlén. Adoptar fa
calldad como tal significa creer en ella como una de las medidas que permitira a
las empresas una transformacién, donde los errores y el negativismo sean
inadmisibles.

No depender mia de la Inspeecién masiva.

La inspecclén no debe delarse para e! producto final, pues resulta diffcll
determinar en qué parte del proceso se produjo el defecto.
"La manera antigua: Busca eliminar la mala calidad mediante la lnspeccién®.

"La manera nueva: Incorpora la buena calldad”. (Deming, W: 1988, p. 87).

Una compafla que fundamenta la calidad en la inspecclén, ests pagando a los
trabajadores por hacer un frabajo defectuoso ¥ luego corregirlo. "La calldad no
s¢ produce, ho se logra mediante la inspectidn, sino a través del mejoramiento
del proceso” (Deming, W. 1988, p. 39). Apoyados en una adecuada

capacitacién los trabajadores pueden buscar y conseguir el mejoramlento,

Acabar con la préctica de adjudicarse contralos de compra basandose

exclusivamente en el precio.

Los departamentos de compra tienen por costumbre actuar sobre los pedidos
en busca del proveedor que ofrezca el precio més bajo, lo que conduce con

frecuencla a suministros de baja calidad.
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Seria mejor preocuparse en buscar la mejor calidad y trabajar para lograria con

un sélo proveedor para cada uno de los artlculos en una relacién a largo plazo.

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de producelén y de servicios.

Durante el proceso de calidad es importante ei trabajo en equipo. El
mejoramiento de la calidad no sélo depende de los sistemas de produccion o de
servicio, sino que todos los departamentos deben de particlpar para Implantar el

mejoramiento continuo, pero quien debe de tomar la iniciativa es la gerencia.

Es muy importante no confundir el término de mejoramiento con la idea de
"apagar un incendio”, la eliminacién o solucién de un problema no forma parte
del mejoramiento de un proceso, equivale simplemente a la solucién de efectos

y no de las causas. (Deming, W: 1988, p. §1)

Ante el Incendio de un hotel, suena la alarma para llamar a los bomberos, el
Incendlo se apaga y todos logran salir, la extinclén del incendio no mejora la

calidad del hotel.

Institulr 1a capacltacidn en el trabajo.

La capacitacién del trabajador que s6lo se rige por ofro trabajador "con mas
experlencia”, mediante el enfrenamiento puede ser una capacitacién
Inadecuada; este trabajador aprende lo que es correcto y lo que no es correcto
segun qulen lo capacita; seguramente los "capacitadores” aprendieron mediante
la practica, entonces c6mo saber qué es lo correcto y qué o incomecto si no

existen bases te6ricas?.
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No sa puede desconocer los conocimientos y habllidades adquiridas por algunos
trabajadores, pero es Importante que éstos estén previamente reentrenados por

una capacitacién para capacitar.

instituir el liderazgo.

"Cuando a una persona se le cataloga como "holgazana" puede deberse a dos
motivos; que al realizar un trabajo no sea el apropiado para ella, o lene un

gerente deficlente”. (Deming, W: 1988, p. 79).

Es responsabilidad de la gerencla descubrir las barreras que proplclan el

descontento de los trabajadores, tales como:

- Enfasls en la cantidad no en la caiidad.

- Fabricar el producto rapidamente, mas no apropladamente.
- No escuchar las sugerencias.

- Mucho iempo a la reparacién de errores, etc.

Una vez detectadas las barreras, el propdsito sigulentes es ayudar al personal
encontrando las alternativas pertinentes para la eliminacién de las barreras

detectadas.
Institulr el liderazgo es hacer conscientes del compromiso real a los gerentes:

Asumir [a responsabilidad de el éxito o fracaso del proceso, gulando a los

empleados y ayudéndolos a realizar mejor su frabajo.
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Desterrar el temor.

Una de las razones del por qué la mayorfa de los trabajadores se mantienen en

una poslcién estancada, es el temor; debido a:

- Que sugerir nuevas |deas resulta rlesgoso.

- Miledo a que sus superiores se sientan amenazados i &stos se
muestran muy audaces.

- Temor por el future de la compalila, de ésta depende la seguridad de su
empleo.

- Temor a sefialar problemas; se presta a discusién, inciuso a que se

le culpe def problema.

Para lograr la calidad, dice el Dr. Deming, es necesario que la gente se slents
segqura. El miedo desaparecera a medida que mejore la gerencla y a medida

que los empieados adquieran conflanza en ella.
Derribar las barreras que hay entre lag dreas

La mejor forma de trabajar es hacerlo en equipo; cuando los departamentos
perslguen obletivos diferentes y no trabajan conjuntamente para solucionar los
problemas, para fifar las politicas o trazar nuevas rutas, pueden arruinar a la

compafila.

No hay que olvidar que el sistema es quien finalmente determina la forma de
trakajo, pues blen, la gerencla crea el sistema y es a ella a quien te toca velar

porque fas 4reas trabajen juntas.
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EMminar los slogans y las exhortaclones.

El hecho de recumr a los slogans como "Hagalo blen, la primera vez", o "Cero
defectos”, llava implicita la suposiclén de que los empleados podrian si lo
Intentan, desempefiarse mejor; sin embargo, ésto lejos de incitarios, mas bien
ofende al verse obligados a frabajar con equipos deficlentes, y lo mismo sucede

con las metas, ya que el logro de una meta sin un método adecuado es inutil.
Elflminar las cuotas numéricas.

Extsten compafilas en donde los gerentes fijan estidndares de trabajo por lo atto,
lo cual se hace con el propésito de descartar a la gere que no puede cumplirto.
Estas cuotas habra quienes las cumplan, mientras que por ofro Iadé estaran
quienes no puedan cumplifias, generando en ellos la desmoralizacién y por ende

la desmotivacién.

En el caso de qulenes pueden cumplir 1a cuota asignada por dfa, dejan de

trabajar y andan por alll sin hacer mayor cosa hasta el final del tumo.

El efectoe de frabajar con cuotas numéricas constituye una garantia de
Ineficlencia y altos costos; una persona que qulere conservar su empleo, trata de
llenar una cuota desempefidndose con base en_una cantidad de produccién y no

a una cafidad, lo que provoca a lo largo dafios a la compafifa.
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Derribar Iag barreras que Implden el orgulio de hacer blen un trabajo.

Por medio de una indagacién de! Dr. Deming, se detecté que algunos
frabajadores revelaron que en realldad nunca han aprendido a hacer su trabajo;
quiza fueron capacitados por ofro trabajador, o se les dej6 que sélo leyeran las
instrucciones. Hay quefa de que no funclona correctamente el equipo, las
sollcttudes de ayuda seon tardlamente atend!das, aunque se saquen a la luz los
desperfectos. no se dan soluclones para coregirios y evitarlos, ésto repercute

negativamente en el daseo da reallzar blen un trabajo.

Un gran respeto por la persona del frabajador, provocaria la motivaclén del
mismo.

institulr un programa vigoroso de educactén y reentrenamiento.
En una compafifa el personal debe estar actualizado; es necesarlo adquirlr
nuevos conotimiantos y habilidades, pues constantemente tos materiales se
estdn Innovando, asl como los métodos; esto va en funclon a las exigenclas que
Implica el cambio, coadyuvando al mejoramlento continuo de la calidad.

Tomar medidas para lograr la transformacioén.
Todo el personal de la compalfila, incluyendo a los gerentes deben tener una

Idea precisa de cémo mejorar la calidad.
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Para Deming, una medida que puede ayudar al funclonamlento de los otros
trece puntos es el Ciclo Shewhart (Shewhart; plonero de las tecrfas de contro!
de calldad, entre ellas el "control estadistico”. Influye en Deming, qulen basa su
frabajo en dichas teorfas), con el cual una empresa se podra auxiliar para lograr

sy transformacién. (ver. Fig. 3)
LEn qué consiste?

CICLO SHEWHART
4) Estudie fos 1) (Cudles podrian ser los
res iiadns Laud logros méds importantes de este
7 equipo? LQué cambios

2} Consiga datos que sean
ficimente asequibles,
mediante los cuales se podrian

pre
efectie ol camblo o0 & pmoba
seqlin [a declsidn que se haya
:Zwml ; los efoctﬁ fomado, preferentemente en
0ok por pequefia escala.

Paso 5. Repita el paso 1 basdndose en los conocim ac
Paso 6. Repita el paso 2 y, asi, sucesivamenie

Para trabajar el ciclo Shewhart todos deben pertenecer al equipo al mismo lermpo de
estar involucrados, esto es con el objeto de fratar asuntos espaclficos y con {a mira de

conseguir cambios.
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Se ha hablado de le Importante que es encaminarse a un prepésito, no por elio hay que

olvidar {a coherencia que debe existir con base en ese propésito.

Es necesarlo que todos trabajen conjuntamente y todos atiendan los trece puntos

anteriores, de lo contrario todos seguir&n direcclones diferentes.

Aunque los catorce puntos pueden ser una medida viable que apoye e! mejoramiento
de la calldad, no hay que olvidar que en su mayorfa las compafilas por su formacion
han adquirido "viclos” que, durante muchos afios, han formado parte de ia filosofia

tradiclonalista con la que dirigen las empresas.

Estos "viclos” del sistema arganlzacional de alguna manera representan los obsticulos
que han impedido a las compafi(as la mejora de ta calldad en el producto, teniendo
como efecto una baja productividad.

A es0s ohstaculos se les conoce como:

"Las Slete Enfermedades Mortales”

3.2.1. Las alete enfermedades mortales y algunos obstaculos.

Deming conceptualiza a los obstdculos de mayor gravedad como “Las slete
enfermedades mortales”, éstos por estar sumamente amalgados a la gerencla
occidental, han sido dificiles de erradicar, no por ello es imposible.

Por otro lado también existen enfermedades no tan graves a los que ha nombrado

meramente "obstaculos".
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Ambos tipos requieren para superarias de una reorganizacion total que no tenga que

ver mucho con el estilo de la gerencla occidental.

Las alete enfermedades mortajes son:

1. Falta de constancla de propdsito.

Una compatfifa que en sus propdsitos no se rige por la constancia, simplemente
no tiene planes a largo plazo. Es comtn ver a los empleados desanimados y
desllusionados por ia falta de serledad en los planes para mejorar, pues no es
de extraflarse que éstos estén camblando frecuentemente. Un nuevo
presidente Implica un nuevo programa; esto es precisamente lo que debe

evitarse sl la empresa qulere continuar en el negocio.

2. Enfasis en las utilidades a corto plazo.

Algo que comunmente se da entre las compafifas es despachar productos sin
preocuparse por {a calidad, el Gittmo dfa de mes, con el Gnico objetivo de recibir
dividendos cada vez mayores (inflar las cifras); para tal efecto se auxilia de
personas encargadas a reallzar tal tarea, mismas que no se preocupan por

lograr cambios esenciales ni en la produccién ni en !a calldad.
“Las utilidades de papel (como las llama Deming). no hacen que la torta sea

mas grande. Le dan a usted un pedazo més grande, y usted se lo quita a ofro.

Eso de nada sirve a la socledad”. (Deming, W: 1988, p. 99).
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Evaluacidn dei desempefio, clasificacién segn el mérito o analisis anual.

Como resultado de las evaluaciones, surgen las clasificaciones segiin el mérito,
los que marcan diferencias por desempefio entre los trabajadores; tales
evaluaclones deJan a las personas ‘"amargadas®, desanimadas,
desesperanzadas, deprimidas en algunos casos, e incapaces de dar un buen

rendimiento después de haber recibido los resultados de la evaluacién.

La evaluacion tamblén presenta efectos devastadores como: se destruye el
trabajo en equipo, se fomenta la rivalidad, el trabajador vive en una total
competencia; por lronfas de la vida s se anallza la historia se manifiesta este
hecho: "Los grandes hombres que han realizado mayores hazafias, las han

hecho sin competencia; Molsés, Bach etc.", (Deming, W: 1988, p. 101).

Movilidad de la alta gerencla.

Uno de los conflictos que mas presentan las compafifas es la rotacién de
gerentes, éstos no se comprometen con la compafila mas de tres aflos, lo que
Implde que conozcan realmente las necesldades de las mismas Yy, pot lo
consiguiente, que estén el tempo suficiente para llevar a cabo cambios a largo

plazo, necesarlos para lograr la calidad y la productividad.

Manejar una compafifa basandose Gnlcamente en cifras vislbles.

Aunque son necesaiias e Importantes las cifras vislbles {pagar una némina,

pagar a los proveedores, los Impuestos etc.), hay cifras "Invisibles™ que no se
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conacen y no se pueden conocer por no ser objetivas; sin embargo, pueden

conslderarse mucho més importantes, pero mas dificiles de medir, por ejemplo:

El efecto que ejerce en las ventas un cliente satisfecho, los logros que se
obtienen en beneficio de la cafldad al eliminar las enfermedades mortales;

dichos resultados sélo se observan con el iempo.

Costos médicos excesivos,

Dado que no existe una prevencidn eficaz de accidentes laborales, aun la
misma negligencia del personal para su seguridad, el presupuesto aslgnado

para gastos médicos es rebasado, generando conflictos en la administracion.

Costos excesivos de garantia. .

Las empresas que para desamollar la "calidad de su producto”, emplean
garantlas de calidad, se enfrentan a conflictos legales por demanda de los
cllentes con respecto en la garantla; éstos para ganar el juiclo contratan a
abogados que trabajan sobre la base de honorarios aleaterios: al ganar el juicio

los clientes, sus abogados perciben un porcentaje de las ganancias.

Lo anterior representa para la empresa gastos no contemplados por ella y, por

ende, un obstaculo que puede afectar al mejoramiento de la calidad.
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Los obsticulos segliin Deming son:

a) Desculdo de la planificacién y de la transformacion a largo plazo.
Muchas veces las supuestas emergencias (bomberazos) pueden

provocar que se desatiendan los planes a largo plazo.

b} Suposicitn de que los problemas se solucionan con la automatizacién, las

novedades mecanicas o electrénicas, y 1a maquinaria nueva.

Es clerto que son recursos necesarios que apoyan a la solucién de
problemas de calidad y productividad pero no por eso constituyen la

solucidn en su totalidad, simplemente son recursos de apoyo.
c) En busca de ejemplos o modelos.

Querer Imitar los métodos de sofuclén de problemas de ofros contextos
suele ser |a explicaclén de por qué en la practica estos métodos fracasan;
esto no qulere declr que conocer otras alternativas no es funclonal, sélo
que es iImportante adaptarias a (as caracteristicas Ideoléglcas del contexto;

pero es adn mas funcional desarrollar las soluciones.

Las reflexiones sobre los Catorce Puntos, las Siete Enfermedades y los Obstaculos
pueden produclr reacciones sobre todo positivas, pero es necesario hacerlo, pues esta

nueva filosofla puede ser una alternativa mas si se qulere permanecer en ¢l negoclo.

Ahora bien durante el proceso del mejoramlente de calldad en ef producto, interviene
ofro proceso, que blen puede ser parte de &I, o blen puede ser independiente, como

Gnico preceso de compafilas con ofro fin:
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" EL SERVICIO"

Kar Albrecht, consultor que apoya a las compafilas en el desarrollo de programas de
gerencla de servicios y en el desarrolio organizacional de las mismas, presenta una
idea de transformaclén en esas compafifas, basada en una calidad de serviclo, en la
que la figura central es "el empleado de serviclo”, quien al establecer una relaclén
directa o Indirecta con el cllente, con base en sus capacidades y motivaciones

desarrolladas, particlpa en gran medida en una nueva cultura de serviclo.

En el slguiente Inciso se aclarara en qué consiste ia calidad del serviclo.

3.3. CALIDAD DE SERVICIO, POR KARL ALBRECHT.

Actualmente se vive la era del senviclo, y en el mundo modemo gran parte de la
economla fiende a estar fundamentada en el serviclo, razén por la cual existen

desafios para lograr y mantener un nivel de calidad deseado por los clientes.

No obstante, la Idea de servicio o desempeflar una labor de servicio, se considera
gomo degradante y significa un status bajo. La mayorfa de las personas conslderan a
los trabajadores de serviclo como gente sin Importancia, cuando que en una compafiia
se les deberla de reconocer como el personal mas importante: sin ellos no hay
productos, ventas, ni ganancias; pero ademas en todas las 4reas de la vida, (odé
accidn por ejercer implica un serviclo: el maestro, el médico, el gerente, la secretaria,
etc., son personas que prestan sus servicios sin embargo, no se percibe de esa

manera, pues de lo contrarlo todos se preocuparfan por mejorar la calidad de servicio.
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"Lo anterior podria considerarse como una de las causas que mantienen a las
compafilas en ciertos niveles de dedicacién que tienden hacia la calldad de

servicio”,

Karl Albrecht clasifica tos niveles de dedicacién en cinco categorias:

(Albrecht, K: 1991,).
Niveles de dedicacion que Hienden hacia la calidad de servicio.
Nivel 1.- Compafiias a punto de hundirse, descartan totalmente la calidad.

Nivel2.-  Aunque mantienen su negocio, la calidad de servicio no estd en sus

planes, afectando su productividad, se muestran escépticos.

Nivel 3.- La calidad de servicio en estas compafifas no es lo prioritario aunque lo

contemplan con una posibilidad.

Nivel 4.- Trabajan para alcanzar un buen nivel de caiidad, se preocupan por

Innovar, aceptar riesgos, restructurar la imagen del cliente, etc.

Nivel 5.- La mislén de los gerentes en estas compafilas consiste en preservar la

Iimagen de servicio excelente. Son las compafilas lideres del mercado,

En el slgulente esquema puede verse con claridad el enfoque. (Albrecht, K: 1991, p.

11)
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NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

El servido como
ante.

Hacer serios
esfucrzos,

Lo Yeneny dan
razbn de 8.

Obstnada
busqueda de la
mediscridad

Las que salen
del servido.

Albrecht afirma que el nivel de dedicacién determina e grado de participacion
competitiva para lograr el liderazgo del servicio en el mercado; una compafia con un
nivel 1 6 2 de calidad de servicios no podra participar en la camera compelitiva aln

cuando se las arregle para participar en el negocio.

A pesar de tantos serviclos, con [a revolucién de éstos, se podria pensar que los
negocios estan prestando mucha atenci6n en |a calidad, pero no es asi, la mediocridad
esla norma que prevalece y puede estar determinada por una serie de factores a los
que Karl Albrecht llama "los Siete Pecados del Servicio" y en los que los encargados

que prestan un serviclo incurren:
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a) Apatfa: no les preccupa dar un buen servicfo, les aburre su trabajo.

b) Desalre: buscan deshacerse det cliente, con excusas que le permitan no
delatarse.

¢)  Frialdad: presentan actitudes hostiles hacia los clientes, el tipico "genludo™.

d) Alre de superioridad: tratan al cliente como un tonto.

e) Robotismos: muestran una actitud mecanizada.

N Reglamento: no son flexibles, se rigen por las reglas estrictamente.

g) Evasivos: canaliza af cliente a ofra seccltn de servicios.

Seguramente existen mas factores de esta Indole pero quizd éstas sean las mas
representativas.

Lo clerto es que, aunque parezca mentira, las empresas que viven preocupadas por
ser (Ideres en el mercado, gastan sus esfuerzos Justamente en aquelio que no les va a
redituar lo anslosamente esperado (empfeo de slogans, capacitacién Inadecuada,
supervislon masiva, etc.)la demanda de una calidad de serviclo exige pensar en otras

atternativas.

Se habla mucho de que la buena cailtdad de un producto de una compafifa fabril eleva
su productividad, en este sentido se considera al servicio como un producto que blen
encauzado incrementara la productividad de una compafiia de cualquler Indole, cuanto
més en aquellas en que su giro tiene comao principal objetivo atender al cliente; por ello,
entender la realidad de la experiencia del cliente puede ser tan Importante como ser un
experto en el propio trabajo. Es fundamental que el que ofrece un serviclo, vea su
tarea como parte de un ciclo de servicio (cadena continua de acontecimlentos por los
que debe pasar un cliente cuando experimenta el serviclo). Karl Albrecht dice que

enlazarse con el cliente serfa un principio de la calidad de servicio, por tal motivo
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suglere como técnica, que permite tal efecto, pensar en el producto en términos de

calidad de servicio; a dicha técnica la denomina "Ciclo de Serviclo™.

34 CICLO DE SERVICIO

Pensar en un ciclo de serviclo permite colaborar coni el cliente. El cliente busca ser
atendido para que se le resuelva un problema X, para esto, es necesarlo pasar por

diferentes mo tos que fo I 4n a resolverlos (proceso completo del cllente).

Qulenes prestan el serviclo son patte de ese proceso, en los diferentes momentos
(cada uno se ublca en un departamento al que llegara el cilente) y aislar la tarea como’
una accién individual e independiente del proceso Implicarla no ver el proceso
completo del cliente como tal, es decir, cada momento por el que pasa el cliente, es un
momento de verdad; si &stos son reconocidos por el empleado como tales, y los
convierte en su momento de verdad, &I también considerara su acclén como parte de
un proceso completo: el del cllente y, por ende, se preocupara por dar un mejor

servicio.
Ejemplo:

Un paciente, que va a que se le aplique un examen médico, las diferentes areas a las
que recurrirg para tal efecto, seran sus momentos de verdad:

- Entrar al edificlo y pedir oriertacién at departamento de informes

- Presentarse en las oficinas para el examen,

- Dejarse tomar fos signos

- Pasar por una serie de pruebas.

- Recibir resuitados,

- Tener una entrevista final con el médico.
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Si se analiza lo anterior, cada momento aparentemente es “exclusivo" de un
departamento, pero la realidad es que todos conjuntamente forman el proceso
completo del cliente; al entenderto desde esta perspectiva, cada prestador de servicio
por departaimento pensara que él es responsable de todo ese proceso obligandose

voluntariamente a dar calidad de servicio.

El ciclo de serviclo es una idea que ayuda al personal de una compafifa a cambiar su

punto de vista y ver {as cosas como las ven los clientes.

Ahora bien para poder entender y pensar como el cliente, una regla fundamental que
toda empresa debe establecer como norma de trabajo enfre el personal es “conoce
a tu cllente”, observando sus necesidades, motivaciones etc., de tal manera que el
empleado pueda reallzar su tarea eficazmente y con ello participar en el mejoramiento

de la calidad de serviclo.

Para hacer a un mas efectiva la participacién en el procese completo del cliente, una
herramienta de apoyo también sugerida por Aibrecht, es el diagrama T, que se

presentara a continuacion .
3.4.1 E/Dlagrama T

Como altemmativa dei empleado para lograr una mayor efectividad en el contacto con el
cliente se propone el diagrama T, que como herramlenta le permite observar su
desempeflo en el serviclo, de esta manera se impondrd sus proplos patrones de
conducta a seguir en su momento de verdad (no debe olvidarse que ese momento es
el mismo del cilente), al mismo tiempo le da la oportunidad de personailzar su tarea,
motivandolo a imponerse retos, asl como también sensibilizarlo de tal manera que se

hace més humano y menos robot.
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¢Como Emplearlo?

Se dibuja un diagrama en forma de T en una hoja en blanco de papel, con dos

columnas.

En la columna izqulerda el empleado enumera las acciones especlficas de las tareas

implicitas en el momento de verdad, como puede ser:

- Respondiendo una solicitud telefénica

- Lienando un formuiario con i cliente

- Manejando una transacclén bancaria, etc.

Estas son acclones impersonales del momento de verdad

En la columna derecha el empleado enlista acclones personales, lo que puede decir o
hacer, comprometiéndose con esto a asumir actitudes que hagan sentir al cliente
contento, cémodo, apreciado y especial, dichas acciones podrlén ser:

- Una sonrisa

- Un saludo amable

- Una conversacldn Interesante, Ett_:.
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A continuaclén se presenta un ejemplo:

DIAGRAMA T

Mi momento de verdad: Lienando un formularie con el cliente

Acclones de la Tarea Acclones personales

1.- Explico procedimientos }1- Saludar al cliente

2.- LUenamosun formularlo |2~ Entablar conversacion

3.- El diente revisa 3.-  Usar el humor
4. Elcliente aprueba 4- Escuchar sus razones
5.- Etec. 5.- Ete.

El diagrama T ayuda a desrobotizar al trabajo. Apoyarse en el diagrama es importante
para el empleado, quien agrega un toque personal, reconocléndose con esto c6mo un
trabajador exento del serviclo medlocre.

Ofra posibllidad viable, que compromete al empleado a ofrecer una calidad de sefviclo,
es entender la calldad de servicio Interno; Karl Albrecht recomienda "el frigngulo del
gerviclo” (Albrecht, K; 1991., p. 132)

3.4.2 El Tridngulo de Servicio

Este es un modelo que permite describir cémo se desarrollan las operaclones intemas
de una compafifa analizando los factores:

- Cuttura

- Liderazgo

- Organizacién.
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Estas son Indispensables para que el empleado logre su consagracién en ef servicio del
cliente.

En ofras palabras, el empleado debe ser visto como un cliente mas que, como tal,

tamblén presenta sus proplas necesidades de trabajo y, al verlas satisfechas, conduce

sus esfuerzos a un mejor desempefio de su funcién.

(Euruns™>

EMPLEADOS

> (omazeo ™

TRIAMGIAO DEL SERVICIO MIERNO

¢ Como imervienen estos factores, en relacién con ef cliente?

Cultura.- Filosofia de la compafifa en ia que se fundamente fa calidad de
serviclo, mensaje indispensahle que debe existir con el objeto de
involucrar al personal para entender al clients, comprometiéndolo a

una calidad de servicto.

Liderazgo.- Al dirigir, es importante dar a los empleados {o mismo que éstos dan al

cliente: atenclén personal.
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Organizacién.- De la misma manera es importante dar a los empleados lo mismo que
los sistemas de servicio le dan al cliente: apoyo. "Aqul el Cliente es el

Empleado”.

Con esta estrategia la gente de servicio interno, alinea sus recursos con base en fos
princlplos en los que se fundamenta la atenci6n al cliente, es una forma de diagramar
1a interaccion de estos tres elementos que deben actuar conjuntamente para mantener

un alto nivel de calldad de serviclo.

El empleado estad en contacto permanente todos l0s dlas con cantidades de clientes,
Puede que nunca vea un cliente fuera de su lugar, pero eso no qulere decir que las
personas que le llegan como clientes internos no necesttan satisfacer sus necesidades
en la misma forma efectiva, en la que una persona que frabaja con el pablico, en el
que al establecer contacto con el cilente externo brinda un servicio con calldad. "Cada

departamento es un ciiente™.

Es Importante reflexionar en algunos aspectos si se qulere contribulr con los clientes

Intemos:

1.- Pensar en la propla experiencia o en los recursos disponibles como medios de

ayuda a los clientes a satisfacer sus necesidades.

2.- Plantearse la pregunta desde el punto de vista de los clientes intemos como;
¢4 cuales son sus mislones?, Jqué estan tratando de cumplir?, ¢ qué problemas sin
resolver afrontan? gqué les hace dificll la vida?. Hay que tratar de relacionar
cada uno de esos factores con algin aspecto de la propla experlencia ya sea

como empleado, gerente o, incluso, con la experiencia como organizacién.
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En conclusién, toda compaftia que desee implantar nuevos sistemas que favorezcan la
calidad de servicio, debe de tener siempre como prioridad la satisfaccién de las
necesidades del cliente; un negocio en el que el empleado participa conjuntamente con

la empresa.

Par dltimo, es impoertante hacer hincapié que la calidad de servicio es como una aptitud
fisica: permanece sl se persiste, sl se practica. La consagracion al servicio hay que
renovaria todos los dfas, un empleado que se motiva y cuenta con el apoyo de la
empresa, tiene éxito en su servicio orlentando hacia el cliente, aceptando y ejecutando

sus responsabilldades con conflanza y delicadeza.

En los capltulos anteriores se desarrolia el marco tedrico en el que se fundamenta la
investigacién; a coninuactén en el capitulo 4 se presentars todo el desamrollo de la
investigacién de campo en el que se obtuvieron los resultados que una vez

relacionados con el marco teérico, las condiciones obtenldas den pauta a la respuesta.
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CAPITULO IV

ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
SECRETARIAL REALIZADO EN LAS EMPRESAS:
INSTITUTO DE CAPACITACION DE LA INDUSTRIA
DE LA CONSTRUCCION Y FIDEICOMISO DE RIESGO
COMPARTIDO



ECT* YECIS RO PIBE
SALIR Be fn waileTE0R

4.1 JUSTIFICACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con el constante desarrollo de las organizaclones y preocupadas en la busqueda del
liderazgo (en una determinada produccién), en la garantla de empleo, en la creacion
de riqueza econémica, efc., las empresas en las dos Ultimas décadas conducen sus
esfuerzos en el conoclmiento y aplicacion de los métodos japoneses de gestion
empresarial y mejora de la productividad basados en la calidad; sin embargo, los
sistemas de calldad en los que se apoyan para favorecer la productividad, no sélo
deberlan estar orientados hacia el producto (objeto tangible) sino ademas hacla un
elemento (algo que no se da en todas las empresas) cuya participacién influye
extraordinartamente en la consecuclén de los abjetivos de calidad: el factor humano, en
quien se debe tamblén centrar la atenclon, pues no debe olvidarse que los métodos
productivos son consecuencia de ese factor, es decir, los mejores resuitados proceden
de aquellos trabajadores dicho en farma sencilla que se encuentran contentos por la

actividad que desarrollan.

Por consigulente, Ia calidad debera afeciar no sdlo a productos y servicios sino a todas
ias actividades proplas de una empresa. Un ejemplo, el cual se considera importante
es [a actividad secretarial, que como camrera ha adquirido un pape! determinante en el
desarrollo de las organizaclones. £n todos los niveles, ya sea en mandos alto o medio
el persenal con funciones secretarales funge como asistente directo de su jefe, como
participante fundamental en |a organizacién de una empresa, como agente de
relaclones ptblicas de la misma, ceniro de comunicacién entre su empresa y el
personal ajeno a ella que redunda en la operatividad y la imagen que el organismo
ofrece: por ello, [a falta de calidad en su actividad puede entorpecer adn el mejor

método encaminado a elevar la calidad de la productividad de una empresa.
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Raor lo tanto comao, conclusién, 1a calldad debe estar dirigida no sélo al producto sino al
factor humano y partiendo del criterio de que el factor humano secrefarial es
tfrascendental para la empresa, debiera considerarse como objeto de estudio a través
del cual se obtendrfan datos y resultados importantes que indiquen cudl podria ser un
método viable para una mejor calidad en dicha actividad; de esta manera las empresas
contaran con mas elementos que las favoreceran en su lucha por mejorar su

productividad y con ello obtener el liderazgo deseado.

Ahora blen la Investigacion se centra en [os sigulentes cuestionamlentos, ¢ Qué tipo de
calidad y de servicio ofrece la secretarla? (A qué problemas de enfrenta para ofrecer
un buen serviclo?, y ¢ Cuél podria ser una atternativa de capacitaclén encaminada a la
formacién del factor humano Secretarlal que le permita una nueva visién de cémo

desempefarse en sus funciones, con calidad?

4.2 OBJETIVOS

Objetivo general.- Determinar fas necesldades de capacitaclén de la
poblaclén secretarial de las empresas para que, con
base en los problemas prioritarios, se propongan
altemativas pedagégicas de capacitacién que apoyen

al desempefto de calidad de la poblacién en esfudlo.

Objetivos especificos.- Describir los enfoques tedricos que sustenten el
estudio.
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Obtener informacién necesaria que permita reconocer
las necesidades administrativas en la actividad

secretarial.

Dado un reconocimiento de  necesidades
administrativas en la actividad secretarial, proponer un

programa de capacitacion basado en la calldad total.

Entre ¢! personal que ejerce actividades secretarlales hay qulenes en su desempefio
no son muy competentes por tener una formacién inicial deficiente, incluso en aigunos
casos por no haber recibido 1a formaclén técnica (comercio), los satartos bajos suelen
ser motivo de un bajo rendimlento, "las exigencias para un buen desempefio deberian
ir de l]a mano de una buen remuneracion”, otro factor que incide en el rendimiento
laboral es ia capacltacion, la fatta de esta puede reperculir negativamente en el
elercicio de las funciones secretarfales, es en este punto en el que se centra la

hipotesis

4.3 HIPOTESIS

Si en la funcidn secretarlal existiera un impacto a largo plazo derivado de los cursos

mejoraria la calidad en su desempefio.

1. Variable dependiente .- Funciones secretariales por mejorar.

2.- \Variable independiente.- Cursos de bajo impacto a targo plazo en las actitudes.
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4.4 MARCO CONTEXTUAL

Se tomara como muesfra de investigacién las empresas : a) Fideicomiso de Rlesgo
Compartido (FIRCO), b) Instituto de Capacitacién de la Industrla de la Construcclon
(icic).

a)

b)

FIRCO, se creé el 2 de enero de 1981 pues, por la Ley de Fomento
Agropecuario, se dispuso la creaclén de un fidelcomiso responsable de llevar a
cabo la politica de riesgo compartido; tenlendo como objetivo: "Dar prioridad y
mejorar los beneficlos de la inversitn, subsidio y crédito, mediante proyectos de
desarroito que incrementen producclién y productividad para beneficlo de los
productores y sus familias™. (NOTIFIRCO, 1993 p. 2)

Tiene sus delegaclones regionales en las cuatro zonas del pals (Norte, Sur, Este
y Oeste); las oficinas centrales se ublcan en México, D.F. en la calle de San Luls

Potos! No. 227 Col. Rema.

La poblacién secretarial que labora en las oficinas centrates consta de un total de
36 secretarlas. tomdandose como muestra para la Investigacion a doce de ellas,
es declr un 30% de la poblacién, con sus respectivos Jefes (14); dicha muestra se
ubica en las diferentes dreas que conforman las oficlnas centrales, desde ia
Direcclén General, hasta Gerenclas y Subgerencias, Administrativas, Contables y

del area Jurldica

ICIC es un centro de Capacitacién que, como su nombre lo Indica, dirige !a

capacitacién principalmente en el &rea de 1a construccién a hivel naclonal, 1o que
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le permite tener amplia cobertura en esta materla, sus oficinas centrales se
ubican en {a Calle Romulo O'faimil No. 546-8 Col Olivar de tos Padres.

El Instituto tiene como objetivo "Incrementar la productividad y el desarroilo

integral de los trabajadores" (Fermacién de Instructores, ICIC, p. 5)

Se conforma por las sigulentes dreas: Direcclon de Capacitacion, Gerencla
Técnlco Normativa, Gerencla de Capacitacin, en sus subarea§ Formacién de
Instructores, Departamento de Desarrollo de Materlal Didactico Instruccional,
Coordinacién de Capacitaclén de Desarrolto , Construccion y el Departamento de

Superacién.

La poblacién secretarial que labora en estas oficinas suman un total de 30 secretarias
de la que se tomd una muestra para la investigacion de once secretarlas, es decir 27%

de esa poblacién, con sus respectivos Jefes (12).
4.5 METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTO.

En un primer momento se obtuvo informaclén documental Tedrica de los conceptos de

referencla en los que se basd la investigacién.

Derivado de ello y del problema a resolver se extrajeron las Indicaciones para elaborar
los instrumentos necesarios que permitan a manera de ejemplo recabar la informacién
de campo pertinente, empledndose para eflo la técnlca de cuestionario para las
secretarlas (anexo 1) y de entrevistas con los respectivos jefes (anexo 2) en
Fidelcomiso de Rlesgo Compartido (FIRCO) y en el instituto de Capacitacién de la
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Industria de la Construccién (ICIC) seleccionando una muestra de cada empresa; los

resuttados obtenldos se realizaron mediante el método analéglco-deductivo.

Cabe aclarar que los instrumentos se probaron para su valldacién previamente con

cada uno de los tipos de poblacién, restructurdndolos para su aplicacin definitiva.

E! cuestionarlo para secretarlas (anexo 1) constd de 29 reactivos, dividiéndose el
Instrumento en dos rubros: | Desempefio y Relaclones Laborales y Il Capacitacion; al
mismo tliempo se redact6 una gula para entrevista (anexo 2) a jefes, ia cual consté de

22 preguntas con las mismas dos categorfas generales.

Ambos instrumentos se probaron en una de las delegaciones del insfituto de
Capacltacién de la Industria de la Construccién localizada en Mérida, Yucatdn; la
prueba arrojé informacion referente a la claridad con que se elaboraron l0s reactivos,
algunas tuvieron que ser reestructuradas por la confusién que generaron en las
secretarfas en el momento de resolverfos; Incluso se integré una pregunta mas en el
caso de los cuestionarios y con las entrevistas tamblén algunos reactivos se

reestructuraron e inciuyeron dos mas.

Posteriormente, se efectud la aplicacién de cuestionarios y entrevistas en forma

simuitanea.

Se asisti6 a las empresas y se entregaron los cuestionarios a las secretarlas y mlentras
los resolvieron se reallzaron las entrevistas con sus respectivos Jefes en las que se
tomaron notas por escrito de todas las respuestas estos en promedio tuvieron una
duracién de 30 minutos cada entrevista. Una vez que se cogid el cuestionario se revisé

en el instante para ver sl habla alguna respuesta que no era muy clara en cliyo caso se
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preguntaba a la persona para difucidaria, lo mismo sucedid cuando se encontraban
preguntas sin resolver, preguntando ¢par qué la omisién?, con el fin de varificar sl no
habfa habldo confustén con la pregunta; sin embargo la razén en todos casos fue

porque no finderon una respuesta.

El orden en que sa aplicaron los cuestionarios y entrevistas (anexo 1 y 2) fue de la
sigulente manera.

Primero se efectuaron en el instituto de Capacltaclén de la Indusiria de la Consfrucclén
ICIC, en donde se aplicaron 11 cuestionarlos y 12 enfrevistas; posteriormente se
aplicaron en FIRCO 12 cuestionarios y las entrevistas.

Es importante aclarar que en cada empresa se tenla programado reallzar fa
investigacién con un fotal de 15 secretarlas y 15 jefes, algo que no fue posible por el
factor ttempo del personal en ambos casos debldo a sus cargas de trabajo, tanto a
secretarias como a jefes les fue imposible atender al cuestionario o entrevista segdn el

caso, por lo que ia cifra planeada se redujo.

Una vez que se cumplid la fase de aplicacion se pasé a la tabulacldn de respuestas
clasificandolas por categorfas de la sigulente forma:
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ENTREVISTA

1. {Especlfican los Jefes a sus secretarias los objetivos, tanto de la empresa come

del departamento?

2. Planeaclén de (as actividades laborales entre jafes y secretarias.

3. (Forma un equipo de trabajo el Jefe con su secretaria?

4. Factores que obstaculizan la comunicacion laboral entre Jefe y secretaria y entre

secretaria y demds personal.

5.  Criterlos con los que el jefe mide la calidad en Ia actividad secretarial.

6. Porcentaje de calidad, que aslgna un jefe a su secretarla.

7. Iniclativa y toma de decisiones de la secretaria segun el fefe.

8. ;Qué porcentaje de las secretarias participa en la capacitacién?
9. £ Qué porcentafe de tas secretarias ejercita lo aprendido?
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CUESTIONARIOS

1.

Conocimiento de las secretarias con respecto en los objetivos empresa-

departamento y de las funciones proplas de su puesto.

Comprensidn de los objetivos empresa-departamento y de las funciones proplas

de su puesto.

{La secretara establece una plar j6n de actividades?

¢ Qué porcentaje de las secretarias llena un control de avance?

Cumplimlento de las actividades del dia por la secretaria.

L Con qué elementos las secretarlas miden la calidad de la funcién secretarial?.

{Considera la secretarfa que su desempefio es de calldad?

¢ Tlene iniciativa la secretaria con base en sugerencias y propuestas?

LForman un equipo de frabajo la secretaria y el jefe desde el punto de vista de

la secretaria?

Factores que obstaculizan la comunicacién laboral enfre lefe y secretaria,

secretaria y demds personal.

lmpone 13 presencia del jefa?
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12, Participa la secretaria enla capacitacion?

13.  JElercita la secretaria lo aprendido?

4.8 SISTEMATIZACION DE DATOS

Una vez que se hizo Ia tabulacloén de respuestas, se elaboraron gréficas para facliitar la
interpretacién en los que se comparan los resultados de las entrevistas a jefes de
ambas empresas, para este efecto se trabajé con rubros en los que se Integraron las

categorfas antes mencionadas, quedando de esta manera los rubros.

1. Objetivos

2. Organizacién

3. Equipo de trabajo
4, Cailidad

5. Capacitacién

Por Gltimo, se contrastaron los resultados entre jefes y secretarias.

En el apartado de discusién y conclusiones se confrasté la teoria con la realidad,

derivandose de ello as conclusiones finales.

4.6.1. Resultados oblenidos con jefes del Instituto de CapacHaclfon de la
Industria de la Construccion.

A continuaclén se mostraran los datos obtenldos durante la aplicaclén de cuestionarios

a los Jefas, asf como la interpretacién de dichos datos.
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GRAFICA No 1
ESPECIFICACION DE QBJETIVOS TANTO DE LA EMPRESA COMO DEL
DEPARTAMENTO, DE LOS JEFES A SUS SECRETARIAS

1% 0 ESPECHICO L08 0L TV
€L 5RO EXPTrCO LOE R TS

La pregunta que se formulé como gula para la entrevista fue fo siguiente:
£Ha hablado alguna vez con su secrefaria de los objetivos tanto de la empresa como

del departamento?
Dandose los siguientes resultados (grafica No. 1):

El 91% de los Jefes respondié que la forma en que dleron a conocer los objetivos fue
Indirectamente, a través de una Induccién, misma que efectilo el departamento de

personal en el momento en que la secretaria fueron contratadas por el instituto.

Del 91% de Ia muestra total el 50% verificé la claridad de objetivos con las secretaria,
preguntandoles de manera Indirecta en el Instante en que éstos ingresaron af
departamento procurando lienar un segulmiento, midiendo los resuitados en la
actividad mlsma para reafirmar la comprensién de éstos, mlentras que el ofro 50% ni
verificé nl llevd un segulmiento para comprobar dicha comprensldn, dando por sentado
lo anterlor al haberse efectuado fa induccion; expresando lo sigulente, "no tiene caso
repetir lo que ya conocen”.
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El 91% de los Jefes dio por hecho que la secretarla por su antigbedad (Henen mas
antigledad que el Jefe) ya conoclan ios objetivos por lo que ni siquiera fes preguntaron
sl hablan recibido (@ Inducclon; por lo tanto respondleron que no los dieron a conocer

"pues no lo conslderaron necesario” segln expresaron.

Coimo se observa, existen efes que dan a conocer los objetivos tanto de la empresa
como del departamento de la misma forma se puede observar también aquellos jefes
que regularmente establecen una planeacién de actividades Juntamente con sus
secretarias como lo Indica la grafica siguiente.
GRAFICA No.2
PLANEACION DE LAS ACTIVIDADES LABORALES ENTRE JEFES Y
SECRETARIAS (CONTRATO)
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La pregunta :

{Qué tan a menudo establece una comunicacion previa para las actividades del dia

con su secretaria? (grafica No. 2).

Arroj6 los sigufentes datos:

El 27% de los jefes respondlé que diariamente efectian un didlogo previo a las

actividades para organizarse conjuntamente.

El 46% de los jJefes respondid que no slempre establecen comunicacién con sus
secretarias para organizarse, de los cuales del 46% de |a muestra total, el 60% solo lo
hace cuando es necesarlo; es decir cuando se presentan actividades extraordinarias a
las cofidlanas, mientras que el 40% lo hace 2 veces por semana; planean y verifican

resuftados pues de esa manera pueden llevar con mejor control los avances.

El 27% respondié que nunca reallza una comunicaclén previa a las actividades con su
secretarias, exponlendo como causa principal: Ei factor Hempo,expresandolo de la
siguiente forma: "trabajamos bajo presién de tfempo, lo que no nos permite llevar a

cabo una planeacion de las actividades del dia" "todo se realiza sobre la marcha".



GRAFICA No.3
FORMACION DEL EQUIPQ DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA.
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Las preguntas: gconoce el slstemna de organizacion de actividades de su y secretaria?;
¢la hace participe de los problemas inherentas al trabajo y en general de la empresa?;
LUd. delega?; gcuando lo hace, su secretaria asume con responsabilidad ia tarea?;
Lescucha las sugerencias que su secretaria le hace?; grealmente forma un €quipo con
sy secretaria?, se formularon para detectar qué porcentaje de la poblacion se configura
como un equipo de trabajo y qué porcentaje no, observandose lo siguiente: (gréfica
No. 3). El 73% de los jefes respondié que si forman un equipo con sus secretarias
como resultado de estar ambos involucrados con los objetivos del drea de trabajo;
mientras que el 27% de los jefes, respondié que no forman un equipo con sus
secretariag por la falfa de interés que ellas manifiestan en su actividad; argumentan
que lo anterior se traduce en una fatta de iniciativa para querer involucrarse con su
funcién, afectdndola negativamente, lo que provoca a su vez conflictos en las
relaciones humanas que ambos establecen obstaculizando ain mds la posibilidad de

poder formar un equipo de trabajo.
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Ademas de lo anterior, Lqué otros factores han obstaculizade la comunicactén laboral

entre jefe y secretaria y que a su vez han impedido que formen un equipo?
La respuesta a esta interrogante nos la da |a siguiente grafica.
GRAFICA No. 4

FACTORES QUE OBSTACULIZAN LA COMUNICACION LABORAL ENTE JEFE Y
SECRETARIA Y DEMAS PERSONAL.
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Se formularon preguntas gufas como: Ja qué barreras de comunicacién se enfrenta
coh su secretaria?; Jqué es lo que mas le agrada de su secretarla? y ;qué es lo-que

mas le desagrada?, chservandose lo sigulente (grafica No. 4}
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El 46% de los jefes respondié que los obstdcules que més presentan son de indole
actitudinal de ese porcentaje exponen las siguientes causas: el 14% opinan que el
princlpal factor es el mal caracter de las secretarias, lo que les impide manejar las
relaclones publicas con el personal, generando problemas serios en el departamento;
ofro 28% opina que la falta de compromiso para Involucrarse con su ocupaclén afecta
a su desempefo laboral siendo este deficlente; el 43% de los Jefes expone como un
obstaculo importante la timidez de la secretarla, bamera que les Impide sentirse
seguras en su funcidn e Independientes para desempefiarse eficlentemente, esto da
como resultado que dos Jefes no slentan la conflanza para apoyarse en ellas; y el 14%
considera a los problemas que se dan en las relaciones Intersecretariales como
principat obstaculo que altera la comunicacién en un departamento afectando cada uno

el logro de los objetivos del mismo.

El 27% de los jefes respondl6 que el princlpal factor que obstaculiza 'a comunicaclon
es la falta de comprension de las instrucclones dadas por ellos sin embargo, todos
reconocleron que lo Importante cuidad la claridad con que se expresa una instruccién,

ademas de verificar la comprension de los mismos.

El 27% respondié que las condiciones laborales llegan a afectar la comunicacién entre
ambos y, por ende, alterar la organizaclén para e! cumplimente de las actividades

como es la preslén por excesa de trabajo.
Ahora blen, se consideré tambldn Importante conocer el concepto que los jefes Hienen

sobre la calidad en la funclén secretarial, Informaclén que ofrece elementos para saber
el nivel de desemperio de una secretaria, para tal efecto se les preguntd lo sigulente.
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L Con qué criterfos mide usted la calidad de la actividad secretarial? y con base en esos

criterios, ¢ qué porcentaje de calldad le asigna al desempefio laboral de su secretaria?

Se obtuvieron los slgulentes resultados, como se observa en la grafica No 5.

Etl 73% de los Jefes respondié como criterlo principal la eficiencia, reflejada en dos
aspectos Importantes: la presentacién de documentos y la organizacién para el
cumplimlento de las actividades del dla. De este porcentaje, el 63% le dio un mayor
peso a Ia presentacién de documentos argumentando que éstos deben ir con una
ortografia sin errores y una redacclén sin posibilidad de modificaclones; mlentras que el
37% le dio un mayor peso a la organizacién de actividades pues de esta depende el
cumplimiento de las mismas, no por ello considera menos Importarite la presentacion

de documentos.

El 18% le dio prioridad a ias relaciones ptblicas; una de las actividades principales de
sus departamentos depende mucho del trato constante con el publico, por lo que
consideraron fundamental este critedo para medir la calldad de la actividad secretarial,

El 9% le dio prioridad al manejo de computadoras; las secretarias en esos
departamentos tienen que manejar eficlentemente el equipo por las caracteristicas de
las actividades (departamento de disefio de material diddctico Instruccionat).el nive! de

desempello de una secretaria.
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GRAFICA No.5

CRITERIOS CON QUE EL JEFE MIDE LA CALIDAD DE LA ACTIVIDAD
SECRETARIAL
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Posteriormente sa les pregumnto:

con base en esos criterios, ique porcentaje de calidad le asigna al desempefio faboral
de su secretaria. (grafica No. 6)
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GRAFICA No.§

PORCENTAJE DE CALIDAD QUE UN JEFE ASIGNA A 5U SECRETARIA

ASIGNO 80X
ASIGNO 7%¢

46%
ASIGNO 90%

Como se analizé anterformente y se observé en la grafica 5 el més alto porcentaje de
la muestra le da un peso mayor de calidad a la eficiencia, fundamentada en la
presentacién de documentos, consecuentemente al asignar los jefes un porcentaje a la
calidad dej desempefio laboral,.y partiendo de esos criterios también un alto porcentaje
se inclind a darle un 80% de calidad a sus secretarias; pero, jqué pasa con la
iniciativa y toma de decisiones?, ¢qué a caso no son habilidades de gran peso en su

actividad?, para encontrar respuasta a esa interrogante se les pregunto lo siguiente:
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¢{Su secretaria ha sugerido mejores métodos de organlzacldn?, ;su secretarla toma
decisiones?, ¢confla en las decisiones de su secretaria?, Jsu secretaria fiene

iniciativa? a esto, los jefes respondieron de la sigulente forma:

GRAFICA No.7
LA INICIATIVA Y TOMA DE DECISIONES DE LA SECRETARIA, DESDE EL PUNTO
DE VISTA DE LOS JEFES
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E! 556% de los jefes respondid que sus secretarias no toman decisiones y ni tienen
iniciativa para sugerir, exponlendo como causa principal lo sigulente: el 67% de ese
porcentaje expresa como razén principal la falta de interés en las sacretarias por
involucrarso en su actividad;, el 33% restante expone como razén principal la
inseguridad reflejada en una timidez, haciendo hincapié de que fal motivo es producto
de una falta de autoestima en las secretarias, quianes se sienten incapaces de poder
tomar decisiones y més atun de proponer; cabe mencionar que en esos momentos
retomaron {a pregunta hecha anteriormente. En {érminos iaborales, squé es lo que
molesto para ellos saber que Ja persona en quien deben apoyarse por sentirse
inseguras diflcilmente desarroliaran ambas habllidades fundamentales en el quehacer

més le desagrada de su secretatia y afirmaron que es molesto para ellos saber que la
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persona en qulen deben apoyarse, por sentirse inseguras dificiimente desarrollarén

ambas habilidades fundamentales en el quehacer secretarial.

El 45% restante respondlé que sus secretarias sl toman decislones y tienen iniciativa,
pero de este porcentaje el 20% oplné que esas decisiones en la mayorfa de los casos
no son acertadas por lo que no conffan plenamente en ellas.

Como en fodo, se observan deficlenclas en la actividad secretarial y algunas de mucho
peso; de ahl que 1a capacitacion serfa un buen recurso que apoya a la resolucién de
algunas; por ello fue importante saber mediante el apoyo que el Jefe ofrece a su
secretaria para que esta se capacite, que crédito le da a la capacitacién; para esto se
elaboraron las sigulentes preguntas gufas: ¢ha apoyado a su secretarla para que
parficipe en cursos?, ¢ fomenta a su secretaria el deseo para que asista a cursos? y ¢a
qué cursos ha asistido su secretarfa?, obteniéndose esta respuesta: (gréfica No. 8).

El 100% de la muestra tofal es apoyada y participa en la capacitacién, no obstante lo

anterlor no todas aplican lo adquirido en los cursos y, por ello, ne fodos obtienen

resuttados a corto plazo, lo anterior se dedufo al preguntaries Jestos cursos a corto -

plazo ofrecen resultados posiivos en el desempefio laboral de su secretaria?,

¢consldera que en su mayorfa los cursos cubren las necesidades reales del

departamento? y (qué cursos sugeriria para que su secretarla mejore su desempefto?
GRAFICAS 8y9

PARTICIPACION DE LAS SECRE- APLICACION DE LA CAPACITA-
TARIAS EN LA CAPACITACION CION ADQUIRIDA
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El 55% de los Jefes respondi6 que sus secretarlas si ejercitan lo adquirido en
capacitaclén; pero el 45% respondié que las secretarias no ejercitan lo aprendido
argumentando lo slgulente: un 20% de los Jefes no observaron resultados pues no
hubo maodificaciones de actitudes que se esperaban, mlentras que el 80% exponen que
por falta de equipo en la empresa (computadoras) las secretarias no pudleron poner en
practica lo aprendido, esto se debié a una falta de planeacién por parte de la empresa
al requerir como apoyo la capacitaclon (no consideraron sus necesidades reales),
expresando lo siguiente "¢cémo es posible que se soliciten cursos que no estin en
funclon en nuestras necesidades? 0 (para qué toma un curso ml secretaria que luego

no va aplicar por falta de equipo?

4.6.2. Reaullados obtenldos con jefes del Fldelcomiao de Riesgo Compartido.

En este punto se mostrardn los datos obtenldos durante la aplicion del cuestionario a

Jefes.
GRAFICA No.10

ESPECIFICACION DE OBJETIVOS TANTO DE LA EMPRESA COMO DEL
DEPARTAMENTO DE LOS JEFES A SUS SECRETARIAS
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La pregunta que se formulé como gula para (a entrevista fue la sigulente:

¢Ha hablado alguna vez con su secrefaria de los objetivos tanto de la empresa como
del departamento? (grafica No. 10)

El 79% de los Jefes respondié que dieron a conocer los objetivos verbalmente,
explicindose cuales eran las necesidades tanto de &l como del &rea de trabajo; y el
21% de los |efes respondié que no los dleron a conocer, observandose dos motivos, un
63% se sorprendld ante la pregunta manifestando que nunca se hablan percatado de
eso, y el 33% restante no lo hlzo, argumentando que su secretarda lleva el Hempo
necesarlo para conocer los fines tanto de la empresa como del drea (ellas Ingresaron
antes a la Institucién).

La pregunta squé tan a menudo establece una comunicaclén previa para las
actividades laborales con su secretaria? y que estuvo dirlglda a obtener informacién de
qué tan frecuentemente los jefes planean con su secretarla arro[6 lo sigulente: (grafica
No. 11).

El 29% de los jefes respondi6é que diarlamente planean; pues es necesario, para poder
organizarse y cumplir al maximo con los objetivos dal dia; ahora blen la forma en que
establecen "comunicacién” con sus secretarfas para tal efeclo es mediante una
relacién por escrito de las actividades del dfa, def4ndola en su escritorlo la noche

anterlor; para que sus secretarias puedan enterarse al sia sigulente.
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GRAFICA No. 11

PLANEACION DE LAS ACTIVIDADES LABORALES ENTRE EL JEFE Y LA
SECRETARIA

by

100-( !
90
804
701
80
60
40+
30+
20
104

5

o

%

A

1%

N

\\\\\\\
L

§ = SIEMPRE
R =REGULARMENTE
N = NUNCA

Del 50% de los jefes que respondié que lo hace regularmente, se detecto lo slgulente:
un 57% planea con sus secretarias mediante un dialogo en el que analizan sélo las
tareas extraordinarias (que surgen de momento y son importantes), ademas de ver los
avances de la semana; un 29% sodlo lo hace una vez a la semana, (generalmente los »
viernes y es sélo para ver los avances de la semana) y el 14% restante. respondi6 que
la comunicacién previa es con el fin de discutir sélo pendientes, cuando éstos no se

han cumplido.
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Por dttimo, el 21% de los jefes respondi6d que nunca lo hacen porque por las
caracteristicas del puesto, ho es posible planear pues todo se resuelve sobre la

marcha.

Asl como se considerd importante conocer el cémo se organizan los jJefes con sus
secretarias para las actividades laborales, tamblén sa conslderé necesario investigar
qué tanto forman ambos un equipo de trabajo.

Yeamos lo slguiente: (gréfica No. 12)

GRAFICA No.12
FORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA
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Para poder obtener esta informacién se elaboraron estas preguntas gufa para la
entrevista:

JConoce el sistema de organizacién de actividades de sus secretaria?

LLa hace participe de los problemas inherentes al trabajo y en ganeral de {a empresa?
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JUsted delega? {Cuando lo hace su secretaria asume con responsebilidad la tarea?

¢(Escucha sugerencias que su secretaria fe hace?

{Realmente forma un equipo con su secretaria?

El 71% de los jefes se puede decir que forman un equlpe de trabajo pues sus
secretarias cumplen proplamente con lo que es su funclén; por ofro lado el 25% de los
Jefes no forman un equipo con sus secretarias debldo a que no presentan las
caracteristicas requeribles para eflo; argumentan que no pueden conflar en ellas para
delegar responsabllidades, les fatta iniciativa, seguridad, quejandose de que

frecuentemente son consultados por ellas para resolver hasta las tareas més simples.

Estos obstaculos que han impedido el trabajo en equipo; no son los Unicos pues existen
factores obstaculizadores que afectan a la comunicacién entre Jefe y secretaria lo que
implde muchas veces que se forme dicho equipo y més adn afectan la organizacién
por departamento.

Analicemos lo sigulente: (grafica No. 13)
Para obtener informacién sobre los factores que obstacullzan la comunicacion y por
ende laorganizacién se formularon preguntas como: ¢a qué barreras de comunicaclon

se enfrenta con su secretafa?, ¢qué es lo que mas le agrada y desagrada de su

secretarla en términos de trabajo?,
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GRAFICA No. 13
FACTORES QUE OBSTACULIZAN LA COMUNICACION LABORAL ENTRE JEFE Y
SECRETARIA, SECRETARIA ¥ DEMAS PERSONAL
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Ei 35% de los jefes respondid que son las actitudes de las secretarias lo que Impiden
una organizacién de trabajo entre ambos y entre la secretaria y demas personal, de
ese 35% un 40% expusieron como una actitud que obstaculiza la comunfcacién. La
resistencia a camblos, cuando debe adaptarse a un nueve jefe con determinadas
caracteristicas; otro 40% se refiere a la falta de compromiso hacia su funcién y el 20%

restante expone como principal factor la timidez y la faita de seguridad.

Un 29% de los jefes asegura que es la falta de comprension de las instrucciones por
parte de la secretaria lo que obstaculiza una comunicacién efectiva y, por
consecuencia, afecta la organizacién (aboral, se tienen que repetir tareas

frecuentemente.
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Ofro 29% de los jefes declarS no tener problema al respecto, pues entre ambos no se

presentan barreras de comunicacion.

Y, por tltimo, el 7% de los jefes respondié que son las condiclones de frabajo lo que
afecta fa comunicacion laboral entre ambos; aclarando que Ia carga de frabajo genera
presién a los dos y, en algunas ocaslones obstacullzando I2 organizacién de trabajo.

GRAFICA No. 14
CRITERIOS CON LOS QUE EL JEFE MIDE LA CALIDAD EN LA ACTIVIDAD
SECRETARIAL
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Con preguntas como:

LCon qué criterios mide usted la calldad de la actividad secretarial? y con base en esos
criterios ¢qué porcentaje de calidad se asigna al desempefto laboral de sus

secretaria?, se recabaron los sigulentes resultados (grafica No. 14).

El 86% de la muestra total respondié como criterfo principal fa eficiencla, manifestada

ch dos tos: la pr tacién de documentos misma que debe cumplir con una

P

buena redaccién, limpleza, sin errores de ortografia y puntualldad en la entrega y el
dominlo en la taquigraffa. Un 75% le da un mayor peso a la presentacién de
documentos mientras que el 25% restante ademas de la presentaclén de documentos
considera de suma importancia el dominto de fa taquigrafia por las necesidades de

trabajo.

Por otro lado un 7% de los Jefes le da prioridad a las refaciones otiblicas tanto con el
personal intemo como el personal externo, pues el departamento mantlene constantes

relaciones con personal.

Y el 7%, del resto de |la muestra, considera como criterio de calidad el manejo de la
computadora, ya que la presentacién de documentos depende, en gran medida, de

ese factor.

Ahora bien, una vez manifestados los criterlos de calidad, el porcentaje con que

midieron la calldad del desempefio laboral de unas secretarlas, queds asl:
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GRAFICA No. 15
PORCENTAJE DE CALIDAD QUE ASIGNA UN JEFE A SU SECRETARIA
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Como se observa en ia grafica el mas alto porcentaje le da un peso mejor a la
eficiencia (basada en la presentacién de documentos) para medir la calidad en la
funcién secretarial y, por lo tanto, de ello depende (segun su opinién) el buen

desempefio de una secrefaria.

Pero, ¢ qué sucede con la iniciativa y |2 toma de decisiones de una secretaria?, jno

farman parte entre las habllidades que debe desarroilar?

Por .ello, se consideré necesario saber que piensan los jefes al respecto,
preguntandoles lo sigulente. (su secretaria ha sugerido mejores métodos de
organizacién? ¢Su secretaria toma decisiones? jconfla en las decisiones de su
secretaria? ¢su secretaria tiene iniciativa?, con las respuestas a estas pieguntaé se

detect6 lo sigulente (grafica No. 16): 108



GRAFICA No.16

LA INICIATIVA Y TOMA DECCIONES DE LA SECRETARIA DESDE EL PUNTO DE
VISTA DE LOS JEFES
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EI71% de la muestra seftala que sus secretarias toman decislones y tiene iniclativa sin
embargo, en las respuestas se observé que, la toma de decisiones y fas aportaclones
que éstas hablan hecho al departamento eran respecto a tareas simples, por lo que
sus aportaclones fueron de forma no de fondo; asl lo aseguré un 30% de este

porcentaje.
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El 29% restante de la tmuestra manifesté que sus secretarias no toman decisiones ni
mucho menos tienen iniclativa para proponer, por !as sigulentes causas: un 67%
responde que se debe a 12 imidez de la secretatia, a su falta de seguridad, problemas
resuttantes de una dependencta, sintiéndose incapaces para decidir y sugerir; y un 33%
lo atribuye a que la secretaria se debe iimitar a las "funciones proplas de su puesto”, la

toma de decisiones es responsabliidad del jefe, asl lo aseguran ellos.

Como se observa, un alto porcentaje deciara que sus secretarlas toman decisiones y
proponen dada su Inlclativa, sin embargo, en algunos casecs se hace para resolver
tareas sencliias, haclendo énfasis en que deben desarrollfar ambas habilldades, lo que
las permitira a los jafes apoyarse aln mas en elias, y por enda, formar un mejor equipo

de frabajo.

Hasta estos momentos los resuttados de la enfrevista han amojado informacién
referente al desempefto laboral de las secretarlas, pero Jqué hay que decir de la

capacitacion que éstas han recibido para el mejoramlento de dicho desempefio?

GRAFICAS No. 17 Y No. 18
PARTICIPACION DE LAS SECRETARIAS EN EJERCITACION DEL APRENDIZAJE
LA CAPACITACION ADQUIRIDO
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Por esta razén, y para recabar Informaclén que aclare esta duda se elaboraron una
serie de preguntas para la enfrevista encaminadas a resolver esa inquietud.

¢Ha apayado a su secretaria para que participe en cursos?

¢ Fomenta en su secretaria el Interés para que aslsta a cursos?

LA que cursos ha aslistido su secretaria?

L Qué cursos sugerikfa para que la secretarla mejore su desempefio?

El 100% de la nuestra total son apoyadas y participa en la capacitacién.

Ademés de que un 93% elercita 1o aprendido, manifestando que se han observado

DS MUy rep tativos en el pefio de sus secretarias, mientras que det
7% de la muestra se mostrd aséptico en 1a capacitacién pues dicen que si observen

camblos en su secrataria, estos son minimos.

Por ello, estd en desacuerdo que su secretaria se capacite y para esto suglere cursos
tanto del 4rea de Informética como del drea secretariat.
¢ Por utimo cuéles pueden ser las respuestas en las que ambas empresas colncidan?.

4.6.3 Comparacién de las apreclaciones de loa jefes sobre la calkiad del
serviclo secretarial en las empresas ICIC y FIRCO.

A continuaclén, se muestra un cuadro comparaivo en el que se hacen las
comparaciones de los resultedos obtenldos en los Jefes de ambas empresas, mismo
que contempla los clnco rubros como lo indica la metodologia: objetivos, organizacién,
equipo de trabalo, calidad y capacttacién (Cuadro No. 1)
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CUADRO No. 1
CUADRO COMPARATIVO DE LAS OPINIONES DE LA
SECRETARIA SOBRE LA CALIDAD DE SU SERVICIO

RUBRO CATEQORIA EMPRESA
i Especificacién de objetivos tanto de la Icic SI_§/% bo 77¢)
) OBIETIVOS  lempresa como del departamento de los
jefes o sus secretarias. St 727 NO2/ 7
FIRCO
Plansacidn de actividades laborales entrs icic Slompre 27y> Reguer 44 7- Nureo
| |ORGANIZACION l g jate y la secretaria.
Slampre 3 F/e Recrin 5p /¢ Nuea sy
f FRCO
Formacién de equipos de trabgjo entro icic ;ﬂ* ::‘
: rquiro jefe y secretaria FIRCO % 20%
! RABASO 5! NO
: Factores que obstaculizan Ia 1cic |6 272 J;"—
comunicacién  laboral  entre jele Y A INC L
secrotaria, socretaria y demas persenal. FIRCO 3% 28% 2% Lt
: A ING NO cL
P Criterios en los que ef jefe miie la calidad icic e ;:‘ 9'::
3 en la actividad secretanal. £ oo " ‘:‘
FIRCO E 2 MC
P CALIDAD
. . " Icic |_46% 7% k1a,3
Porcertaje de calidad qus asigna un jsfe &
! susacrotaria. A0 200% ATO%
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L Especifican los Jefes a sus secretarias los cbjetivos tanto de la empresa como
del departamento?

Tanto en [CIC como en FIRCO la mayorfa de los jafes sl especifica los objetivos
de la empresa y departamanto a sus secrefarlas segdn lo indica la secrefaria; sin
embargo, en el caso de ICIC, un 50% de los jefes no verifica el que la secretaria
comprenda claramenta los objetivos; este resulfado le quita confiabliidad a la
respuesta aftrmzifva de ICIC, pues el hecho de dar a conocer en este caso un
objetivo no significa por eso que se comprenda por lo tanto el que una secretaria
no tenga muy claro los objetivos es uno de los factores que influyen en [a falta de
compromiso para con la empresa y, consecuentemente, uno de los motivos por el

cual mantenga un bajo rendimiento en su desempefio.

Planeacldn de las actividades laborales entre el jefe y Ia secretaria.

En ambas empresas en la mayorfa de ios casos podria decirse que se establece
uma adecuada organizaclén de actividades, ya que por los resultados coincidentes
se observa que en los dos casos un alto porcentaje planea regularmente y ofro
tanto fo hace slempre, no obstante esto en la mayorfa de los casos se escuchoia
misma excusa "no alcanza el tiempo" o " hay cafga de trabajo”, etc., y por lo tanto
aseguran que todo el tempo Henen una carga excesiva de trabajo, lo cual
significa que en la realldad no establecen una adecuada planeacién pues quienes

“lo hacen", es medlante una relaclén por escrito sin establecer n dldtogo caraa
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cara y entre Jefe y secrefarla; para planear conjuntamente slendo seguramente
éste uno de los origenes de ecas sifraciones que casl dejan un mal permanente

Y. por lo conslgulente, imposible de controlar.

La formacién de equlpo entre [efe y secretarla,

Tanto ICIC como FIRCO coinciden ambas en la mayorfa de los cases gue entre
Jefe y secretatia formatt un equipo de trabajo, pero qué sucede con el resto de los
dos grupos Por qué no forman un equipo st los demas lo hacen?, curlosamente
opinan lo mismo, es la faita de Iniclativa por comprometerse con sus funcliones, lo

que genera poco interés en quienes participan activamente.

Los equipos que estan funcionando se pueden var afectados sl en clertas dreas
no trabajan en las mismas condiclones, pues no daebe olvidarse que como areas o
departamentos son el complamento de un fodo, por io fanto no pueden

manejarse independientemente,
Es Importante aclarar que los jefes que dicen forman un equfpo hablan de to

significativo que es para ellos el que sus secretarfas se comprometan y

comprendan sus funclones, pues de esta forma cuentan con un apoyo eficlente.

Factores que obstaculizan la comunlcacién laboral entre Jefe y secretaria,

secretaria y demas personal.
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ICIC presenta un alto porcentaje en las "actitudes” de la secretaria como un factor
que obstacullza la calidad siguléndole con un porcentaje no muy bajo
“instrucciones no comprendidas”; FIRCO, de alguna manera tamblén presenta un

alto porcentaje en las “actitudes” y le sigue con poca diferencia "Instrucciones no

comprendidas”.

Ahora blen, en los dos grupos existe como princlpal barrera de comunicacion, las
actifudes y coinclden en que son originados por: la timldez, el desinterés
manifestado en su actividad el no quererse involucrar con las responsabllidades
proplas de su puesto, por la falta de compromiso hacla el mismo; pues blen esas
barreras de alguna forma pueden representar una de los factores que Influyen en

el bajo rendimiento del desempefio labora! en la secretaria.

El factor, iInstrucclones no comprendidas puede influir también en un bajo
rendimiento ya que la presencia de este provoca confusiones en la secretarla
quienes incurren en ermrores, y en una serle de repeticiones de la tarea, lo que
implica perdida de tiempo, provocando ansiedad por {a presién del empo y del
mismo jefe que como resultado, baja el rendimlento de su desempefio.

§ y 6.-Criterlos en los que el jefe mide la "calldad y porcentaje de calidad que asigna

un jefe a su secretaria.

Tanto en ICIC como en FIRCO: la presentacién de documentos es el elemento
principal con que miden la eficiencia de una secretaria y por ende la calidad; por

fo tanto, parﬂenqo de esos criterlos sl la secretarfa cumple esos requerimientos le
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asignan un alto porcentaje de calidad a su desempedlo, curiosamente en las dos
empresas el porcertaje de calidad que en promedio aslgnan a sus secretarlas

oscila entre un 80% y 90% afgo incongruente a las r: que se leron

como mofivo def porqué no se forma un equipo de frabajo: la poca particlpacién
al no tener iniclativa como resultado de una falta de compromiso;, (estos

aspectos no son elementos de eflclencla?

Desde el punto de vista def fefe L Tlene Iniclativa y toma decislones la sacretaria?.

En esta categorla, las gréficas de las dos empresas no coinciden en sus
resultado, mienfras que en ICIC el alto porcentaje de los Jefes Indica que sus
secretarias no toman decislones ni ienen iniciativa; en FIRCO ef alto pbrcemaje
afirma que sus secretarfas sl toman decislones y tienen iniclativa; aunque fa
respuesta de esos {efes fue afirmativa, hubo quienes aclararon que el tipo de
ediclones y participaciones es para resolver tareas senciias haclendo hincaplé en
que ain podrian desamroilar mas su capacidad para elevar su nivel de
pariiclpacién.

Como condicitn, existe la demanda por parte de los jefes de que sus secretarias
deberdn ser las asistentes que una vez conoclendo sus furciones se manejen

mas Independientemente pero sin sobrepasar los limites.
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Una vez mas, en ambas empresas mantiflestan que la actividad secretarial no se
imita a funclones meramente mecanizadas (telefonemas, dictados,
mecanografias, efc.)

8y6.-,Qué porcentale de las secretarlas participa en [a capacitac¥n? Qué
porcentaje de fas secretarias ejercita lo aprendido?

Tanto los Jefes de ICIC como de FIRCQO apoyan a sus secretarias para que

p pen con la capacitacion; como consacuencia en ambas empresas todas las

ias han como

a 3 cursos, sin embargo, no en todolo
adquirido lo pueden poner en préctica; como lo manifiestan resultados obtenldos
en ICIC, argumentando que es motivo de una inadecuada planeackdn (no se

Aatarta ieb

1 [as nec

), es Importante por ello hacer un diagnéstico de las
necesidades que presenta 1a poblacién y con base en eflo programar los cursos
que cubran dichas necesldades.

4.6.4 Resuitados de 1a opinién de [as rias de! Instituto de apacitacidén de
{a industria de la Conastruccidn.

En este punto se presentaran los datos obtenidos durante ia aplicacién de cuestionarios

o las secretarlas, mismos que han sido Intepretad, diante el método andlogi

deductivo, y ofrecen (as opiniones de ellas con respecto en {a calidad de sus serviclos.
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GRAFICA No. 19
CONOQCIMIENTO DE LA SECRETARIA CON RESPECTO DE OBJETIVOS
EMPRESA-DEPARTAMENTO Y DE LAS FUNCIONES PROPIAS DE SU PUESTO.

100%

La muestra secretarias dio respuesta a los reactivos: "Mencione el objetivo del
empresa para la cual trabaja”, "Describa el objettvo del departamento donde usted

trabaja”, "Explique cuél es la funcién que desempefia dentro de su empleo”.

Se puede declr por esos datos que el 100% de las secretarias conocen tanto los
objetivos como sus funclones(grafica No. 19); no obstante lo anterior por el tipo de

respuesta se observo lo siguiente (grafica No. 20):
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GRAFICA No. 20

COMPRENSION DE LOS OBJETIVOS EMPRESA-DEPARTAMENTQ Y DE LAS
FUNCIONES PROPIAS DE SU PUESTO:

18% NO COMPRENDE OBJETIVOS NI FLINCIONES
18% COMPRENDE OBJETIVO3 NO FUNCIONES
64% COMPRENDE OBJETIVOS Y FUNCIONES

Dado lo anterior se observa una diferencia de resultados entre el conocimiento de los
objetivos y funciones como la claridad de ambos; no es igual conocer que comprerider,
luego entonces an el caso de las que no tienen clasificados esos objetivos ,C6mo ha

14 ck

repercutido en su desempefio laboral, a partir de la p! i6n de sus r

veamos lo siguiente:
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GRAFICA 21
PLANEACION DE ACTIVIDADES DE LA SECRETARIA

B84% SI PLANEA 16% NO PLANEA

Para obtener resultados referentes a la planeaciéon de actividades que efectian las
secrefarias se {es preguntd esto (grafica No. 21):
¢Etabora un plan de actividades al inicio de! dfa? y ¢cuantas veces y qué fareas tiene

que repetir al dia? con {o que se observa (o siguiente:

Es importante aclarar que aunque el mas alto porcentaje de ia muesira total respondit
que si planea, el resultado no es muy confiable ya que en fa prdctica -secretarial se
detecto fo siguiente; un 72% tiene que repelir tareas frecuentemente como (a
elaboracién de oficios. por errores que se provocan al darse una serie de imprevistos
generando distracciones en el momento de fa tarea; o por no haber claridad en las
instrucciones al asignarse la tarea, lo que provoca una perdida de tiempo y por ende
ansiedad por cumplir con las actividades del dla, consiguiendo finalmetnte pero bajo
presiones por la acumulacién de frabajo; mientras que el 18% planea vy ‘cumple fas
actividades del dia sin ninguna presitn pues aunque existen repeticiones éstas se dan

en baja intensidad.
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Ofro factor gue demuestra la poca conflabliidad de los datos con respecto en una
planeacion es el resultado obtenldo en las respuestas a esta pregunta Jlleva un control
de avance para medir su desempefio laboral?; se consldero importante preguntar estoe
debldo que al efectuarse una planeaclén se debe de conterplar en ésta, la forma en
que se van a evaluar los avances, obteniendose la sigulente Informacién que se
muestra en la gréfica 22.
GRAFICA 22
CONTROL DE AVANDE DE LAS SECRETARIAS

.
//"/
=

55% NO LLEVAN UN CONTROL 45% SILLEVAN UN CONTROL

De la muesfra el 55% de las secretarias respondieron que no realizan un conirol de
avance y la razdn que expresan es que no lo consideran necesario pues después de
todo cumplen con un alto porcentaje sus actividades, "siendo eso resultado un
indicador de sus avances”; el 45% de las secretarias respondié que si realizan un

control de avance.

Por ofro lado. pese a las presiones de tiempo y a la falta de confrol de actividades de
algunas secretarias existe un alto grado de porcentaje en el cumplimiento de las tareas
planeadas, segin se abserva en las respuestas a esta pregunta; sen qué porcemntaje

cumple las actividades planeadas en el dia? , obteniendo estos datos (grafica No. 23):
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GRAFICA 23
CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES EN EL DIA POR LA SECRETARIA

Cl00% Co6% Conx co0%

EL 27% CUMPLE CON UN 100%
EL 8% CUMPLE CON UN 85%
EL 46% CUMPLE CON UN 20%
EL 13% CUMPLE CON UN 80%

Como indica la grafica, la muestra cumple con un 95% en promedio sus actividades,
pero esto se da bajo presiones en tiempo, factor Importante que se evifarfa con una

buena planeacién.

Ademés de la planeacién y control de actividades se consideré Importante conocer los
criterfos con que |2 secretaria mide la calidad de su funcién, por tal motivo se elaboré la

siguiente pregunta:
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GRAFICA 24
ELEMENTOS CON QUE SE MIDE LA ACTIVIDAD SECRETARIAL DESDE EL
PUNTO DE VISTA DE LAS SECRETARIAS

EL 9% MIDE LA CALIDAD - EL 36% MIDE LA CALIDAD
EN SU CAPACIDAD PARA EN EL CUMPLIMIENTO DE
RESOLVER TAREAS TODAS LAS ACTIVIDADES
DELEGADAS DEL DIA

13

EL 55/MiDE LA CALIDAD EN LA
PRESENTACION DE DOCUMENTOS

Seles pregunté a las sacretarias squé elementos considera usted para definir que su
trabajo es de calidad? (grafica No, 24)

De la muestra |, el 55% de las secretarias respondié que los elementos con que mide
la calidad de su trabajo son las siguientes: limpieza, ortografia, buena redaccién en los
oficios, exclusivamente el 36% considerd como criterio principal el cumplimiento de sus
actividades originadas en el dia y un 90% expresé como elementos de calidad, su
capacidad para asumir con responsabilidad tareas delegadas, mismas que tienen un
alto grado de responsabilidad, lo que permite demostrar al mismo tiempo una
capacidad para tomar decisiones vy proponer ademdés de la presentacién de

documentos (limpieza, ortegrafia y un minimo de errores, etc.)
Por lo anterior, se deduce que [a calidad se mide por la eficiencia misma que se
observa en |a presentacién de documentos. JPero que sucede con [a iniciativa para

sugerir y proponer?
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Dado lo anterior al preguntarseles ¢considera usted que reallza un trabajo en el
menor tiampo posible con el minimo de errores en limpleza, buena ortografia y
adecuada redaccién, ademas de tener una actitud de serviclo y buen trato?, un 91%
de la poblacién afirma que se cumple con esos criterios y el 8% restante no porque no

es posible por la carga de frabajo
Segun indican los resultados en la grafica nimero 25

Por los datos abtenidos se deduce que la calidad esta en relaclén a la eficiencla, 13 que
se mide con la presentacién de documentos partiendo de este criterlo se concluye que
existe un buend esempefio laboral en la secretarfa, ypero, qué declr de la inlclativa

para proponer y con ello particlpar adecuadamente en su puesto?

GRAFICA 25
CALIDAD EN SU DESEMPERO LABORAL, SEGUN LA SECRETARIA.

EL 31% CONSIDERO GUE SU DESEMPERD ES DE CALIDAD
EL 3% CONSIDERO QUE SU DESEMPERO NO ES DE CALIDAD
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GRAFICA No. 26
LA INICIATIVA DE LA SECRETARIA CON BASE EN PROPUESTAS O
SUGERENCIAS.

EL 58% NO TIENE INICIATIVA
EL 42% 51 TIENE INICIATIVA

Para medir |2 iniciativa de Jas secretarias en su funcién se les pregunto: ¢ha propuesto
usted altemnativas, para mejorar el trabajo? y ¢ ha contribuido con sugerenclas a su jefe
para que este mejore su sistema de trabajo? y para complementar la respuesta se les
pidi6 que expusieran un ejemplo observandose los sigulentes resuttados (grafica No.
26).

Un 42% de la muestra total de las secretarias respondié que sl propone y suglere
slendo aplicadas sus sugerencias; el 58% de las secretarias respondié que no propone
o sugiere por los siguientes motivos: un 57% asegura que no son necesarias sus
propuestas pues la organizacién def &rea no las requiere (no hay nada que mejorar) el
14% respondié que no propone, pero no explica por qué y el 23% expresa que estdn
por demds sus sugerencias pues el jefe es una persona que dificimente va ha
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aceptarias, estas razones que tanto repercuten en el deseo de querer formar un equipo

con su jefe.
Observemos lo sigulente: (grafica No. 27)

GRAFICA No. 27 )
FORMACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA,
SEGUN LAS SECRETARIAS.

100%

Se elabord para e! cuestionario una serle de preguntas, mismas que sa abocaron al
conocimlento de fas secrefarias sobre las necesidades laborales de los jefes, a la
satisfaccién que obliene el jefe por los resultados esperados, a la manifestacién
abierta del descontento o contento del jefe con respecto del desempefio laboral de la
secrotaria y sl hay didlogo entre jefe - secretaria; dado lo anterior se obtuvieron los
sigulentes datos: todas las respuestas de la muestra total son afimativas, lo que en
primera instancia denota que ol 100% de las secretarias forman un equipo con sus
Jjefes, sin embargo, al analizar Ia parte complementaria de cada pregunta se concluye
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lo sigulente; el 54% de la muestra total confirma su respuesta afirmativa, exponiendo el

‘por qué de cada pregunta con razones de manara confiable, mlentras que un 37% no

complementa sus puntos de vista en algunas preguntas, ¥ en otros sus respuestas son
poco confiables; y el 9% aunque responde afirmativamente las respuestas de [a parte
complementaria de las preguntas no san congruentes con la respuesta afirmativa.

Porlo anterlor, persiste la interrogante de ¢ qué tanto las secretatfas estin formando

realmente un equipo de trabajo con sus jefes?

Por ello, tamblén se consider® necesario Indagar sobre los factores que obstaculizan
la comunicacion entre jefe y secretaria e Impiden la formacién de este equipo ademas

de las barreras que se presentan entre las secretarias y demas personal.

GRAFICA No. 28y 28
FACTORES QUE OBSTACULIZAN LA COMUNICACION LABORAL ENTRE JEFE Y
SECRETARIA, SECRETARIA Y DEMAS PERSONAL

LA PRE BEINCIA DEL JEFE RIPONE 4 LA BECRE TARM.

AL 735 MO APONE 1A PHESENCIA DEL JEFE

AL 275 B SPOME LA PRESENCA DIL SEFE
EL G SE EMFRENTA A BARFIERMS DE COMRMACACION

L €9 NO ST ENFRE NTA A BARRETAY DE COMUMCACION



Las preguntas que se plantearon para obtener resuttades con respecto de la presencia
de obstaculos en la comunicaclén laboral entre jefe y secretaria, secretaria y demds
personal, son 2 la primera ¢Le Impone la presencia de su jefe? que amojd la sigulente
informacion: el 73% de las secretarias respondieron que no les impone la presencia de
sus Jefes y sl les Inspira respeto que es muy diferente y el 27% respondié que sl les
impone la presencla de sus [efes, sin embargo, no explican por qué: y la segunda
pregunta: A que bameras se enfrentan cuando tiens gue tratar algun asunto laboral
con sus compafieros? mostré estos resuitados: el 45% de la muestra respondié que
no se ha enfrentado a barreras con sus compafieros; pero el 55% de la muestra total
respondid que se enfrenta a barreras por diferentes causas, un 83% afkYma que es la
poca colaboraclén que se da por parte de los compafleros lo que afecta a la
organizacién laboral; por otro lado, un 17% expone como motivo el descontento de
algunos compafieros, es decir mantlenen una actividad predispuesta (hunca se

muesiran complacidos con nada).

GRAFICA No. 30
APOYO DE LOS JEFES A SUS SECRETARIAS
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Para detectar el apoyo que la secretaria ha recibldo para capacitarse, se le pregunté lo
sigutente:

- ¢ L.a empresa la envia a cursos o debe sollcitarlos?
- ¢ Cuando ha solicitado la capacitacién se la han proporcionado?

- LQué actitud tlene su Jefe ante su asistencla a cursos de capacitacién?

La Informaclén que se dio por las preguntas es que, el 100% de la muestra total raclbe
un apoyo para capacitarse; ahora blen, fue necesario conflmar el apoyo es reat
mediante estas referencias: menclone los cursos en los que ha participado; ,cuél es su
opinién con respecto de los cursos que ha participado, qué cursos suglere para su
desarmrollo personal y laboral, qué cursos ha recibldo en las ofras empresas para (as
que ha laborado?, las respuastas indican que todas han tomado como minimo 3
cursos; afirmando que dichos cursos han sldo positivos para su desarrolio. y sugirlendo
cursos en funcldn de sus necesldades, denotando que el 100% de la muestra patticipa
en la capacitaclén como o indica 1a grafica No. 31 1a cual no se daria st no existiese el
apoyo de los jefes.
GRAFICA No. 31
PARTICIPACION EN LAS SECRETARIAS EN LA CAPACITACION.

— e

~,

~.
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Pero, ademas que tan aplicable es la capacitacién en sus areas de ftrabajo, para

aclararlo sefes pregunté lo sigulente:

- (Ejercita lo aprendido durante los cursos, en su frabajo?

- {Qué obstaculos encuentra para aplicar lo aprendido en los cursos?

Qbtenlendose los sigulentes datos segan se obsetva en la gréfica No. 32, un §5% de la
muastra aplica la capacitacién plenamente, sin embargo, el resto de la muestra que es
un 45% no |a aplica en el area de trabajo por no contar con el equipo necesario ensu
' drea de trabajo, manifestando lo sigulente. ¢ Por qué me mandan a un curso que ne
voy a aplicar en ml trabajo?
GRAFICA 32
PORCENTAJE DE LAS SECRETARIAS QUE ARLICA LA CAPACITACION.

EL 45% NO APLICA LA CAPACITACION
EL ERX APLICA LA CAPACITACION
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4.6.5 Resultados de la opinién de las secrelarfags de Fldelcomiso Riesgo

’

Compartido.

En este punto, se presentaran los datos obtenidos duramte la aplicacién de
cuestionarios a las secretarias, asl como la interpretacién de dichos datos, de los que

se recaba la opinién de ellas con respecto de la calidad de sus serviclos.

GRAFICA No.33
CONOCIMIENTO DE LAS SECRETARIAS CON RESPECTO A LOS OBJETIVOS
OE SU EMPRESA Y DEPARTAMENTO, AS| COMO DE LAS FUNCIONES
PROPIAS DE SU PUESTO.

E1. 92% CONOCEN LOS ORBJETIVOS
EL % NO CONOCEN L0S ORJETVOS

El 92% de la muestra dlo respuesta a los reactivos. Menclone el objetivo de la
empresa para la cual trabaja; describa el objetivo del departamento ‘donde usted
trabaja; y explique cuél es la funcién que desempefia dentro de su empleo, y el 8% del
resto de la muestra sélo respondi6 al primer reactivo. Menclone el objetivo de la
empresa para la cual trabaja (grafica No. 33). Dado lo anterior se podrla asegurar que
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en términos generales las secretarias Identifican claramente tanto los objetivos como
las funciones: sin embargo, en las mismas respuestas se observaron estos resuttados

como o indica fa grafica No. 34.

GRAFICA No.34
COMPRENSION DE LOS OBJETIVOS EMPRESA-DEPARTAMENTO Y
FUNCIONES DEL PUESTO DE LA SECRETARIA,

EL S2% COMPYIEMOE OCIETWDS
EL 413 COMPRENDE OBJETNOS

El 41% de la muestra total no define claramente los objefivos de su empresa y loa de
sy departamento siendo sus respuestas muy vagas. Cabe aclarar que de ese
porcentaje, ni siquiera un 20% cenoce los objetivos de su departamento pues nunca

ha platicado con su jefe al respecto.

El 59% ademas de expresar con certeza los objetivos de la empresa y del

departamento define claramente sus funclones como:

. Elaboraclén de documentos en computo.
- Liamadas telefénicas
- Archivo

- Toma de dictados, etc.
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Como se ha expresado, el conocimiento de los objetivos no se limita a fa informacién
recibida con respecto de ellos sino a la comprensidn de los mismos, lo que no se ha
dado en una gran parte de la muestra, pues blen (no serd una causa dque afecte el
desempefio laboral de la secretaria? para dar respuesta se analizara esto, a partir de

la planeacién de sus actividades, obsérvese lo sigulente:

£Qué tanto una secretaria establece realimente una planeaclén de actividades, que le

permita el cumplimlento de estas en un alto porcentaje y sin ninguna preslén?
Para obtener respuesta a esta interrogante se les pregunt6 :

- ¢ Elabora un plan de actividades al Inicio del dla?

- L Cuéntas veces y qué tareas tienen que repetr ai dia?
Estos fueror los resuttados; como to indica la grafica No. 35:

GRAFICA No.35
PLANEACION DE ACTIVIDADES DE LA SECRETARIA

<)

L2

1 87% 51 PUENEA ACTIVIDADE § £L TC RO PLANEA ACTNIDADE &

El 67% de !a muestra total respondi6 que si planea, al decir que elabora un plan de

actividades para poder organizarse durante el dia.
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No obstante lo anterlor, de ese porcentaje el 50% tiene que repetir frecuentemente
tareas como la elaboracién de formatos, hasta tres veces por oficlo, por las
correcclones que ¢! jefe tiene que hacer a los errores que presenta el documento

producto de las distracclones por imprevistos segun lo expresaron las secretarias.

Lo anterlor provoca pérdida de empo y por lo consigulente ansledad por cumplir con
las actividades del dla "previamente planeadas”, consiguléndolo finalmente pero bajo

presion por la acumulacién de trabalo.

Por ltimo, el 33% de la muastra respondié que no planea ya que por el tipo de
actividades, éstas se presentan y se resuelven sobre la marcha, exresando lo

siguiente "no es posible planear”.

Aunque un alto porcentaje asegura que planea ya se observd que no es muy veraz la
respuesta, por lo.que se explicé anterlormente, pero ademas existe ofro factor que
reafirma aun mas la poca veracidad de las respuestas, esto se obtuvé con la sigufante
pregunta, mlsma que arrofa Informacién sobre las avances dei dla fo que estd muy

ligado a una buena planeacidn.

¢Llleva un control de avance para medir su desempefio laboral?, obteniéndose lo

sigulente (grafica No. 36):

134



GRAFICA No.36
CONTROL DE AVANCE DE LAS SECRETARIAS

£1 33 M0 LLEWA LM CONTROL,
L 17% S1LLEWA U CONTROL

El 83% de la muestra no lleva un control de actividades, por esto: un 50% expresd
que no se le habia ocutrido; un 30% respondi6 que llenar un control Implica asignarle
un tiempo A ese momento y la carga de trabajo no lo permite, respondiendo "No da
tiempo para afectuar un control® y el 20% restante aseguré que no es necesarlo lievar
un confrol, pues el cumpiimiento de todas las actividades es un Indicador de ios

avances, y de la muestra un 17% sl fleva un control.

Por los resultados se observa que efectuar un control de actividades no es comdn

entre las secreturias.

Por otro lado, pese a las presiones de tiempo por tareas repetidas y la falta de un
seguimlento en el avance de las tareas entre las secretarlas, existe un porcentaje
lrregular en el cumplimiento de las mismas; resultados obtenidos por las respuestas a

esta pregunta:

& En qué porcentaje cumple con las actividades del dla?
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GRAFICA No. 37
CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES EN EL DIA POR LA SECRETARIA
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Como se chserva en la grafica No. 37, de la muesira un 16% tiene un bajo porcentaje
en &l cumplimiento de sus actividades; ademas el 25% que no respondid a fa pregunta,
cuando se le pregunt6é directamente por qué no habla contestado, aseguré que no
podla determinar un porcentaje (habfa duda); el 59% restante presenta un buen nivel

en el cumplimiento.

Se ha hablado de la planeacién que la secretaria efectiia para el cumplimiento de sus
funciones, pero que decir del buen desempefio de las mismas, para esto se considerd
necesario preguntar primero a la secretaria cémo mide la calidad en la actividad

secretarial, recibiendo la siguiente informaci6n.(grafica No. 38).
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GRAFICA No.38
ELEMENTOS CON QUE SE MIDE LA ACTIVIDAD SECRETARIAL DESDE EL
PUNTO DE VISTA DE LAS SECRETARIAS

B 8K M0 D90 REEPUEETA

EL S8% MIDE LA CALIDAD OO LA
PRETENTACION DE DOCULENTOS

El 50% de ta muestra total midié la calldad en la presentacién de documentos los que
deben de Ir con una buena redacclén, con un minimo de errores, ortografia;

puntualidad en [a enfrega de oficlos, ete.

Et42% mide la calidad en la ausencia de reclamos por parte del jefe "si el no me flama
la atencién es que estoy frabajando bien”, asl lo especHican y. por dlimo el 8% no

supo declr como se puede medir la calidad de su trabajo.
Al preguntdrseles:

LConsidera usted que realiza su frabajo en el menor tiempo posible con el minimo de
errores, con limpleza, buena ortografla y adecuada redacclén, ademas de tomar una

actitud de servicio y buen frato?.

137



Segan Indica la grafica No. 39, un alto porcentaje se Inclina por una resptesta

afirmativa, es declr:

GRAFICA No.39
LCONSIDERA LA SECRETARIA QUE SU DESEMPERNO LABORAL ES DE
CALIDAD?

EL 75 CONSIDERA QUE U DESELPERO ES DE TALIDAD
L QUEA FALT

Un 75% de la muestra total aflrma que sl cumple con esos elementos, por io pronto su
desempefio es de calidad, el 25% asegura que atn le falta mucho por desempefiarse

“eficientemente”, que no cumple del todo con los ciiterlos.

Dados estos resultados se puede asegurar que existe un buen desempefio laboral en
la secretaria, pero Jqué declr de la iniciativa para proponer y con ello participar

activamente en su puesto?

Por eso , se le pregunté lo sigulente:

{Ha propuesto usted altemativas para mejorar el trabajo? ]
{Ha contribuldo con sugerenclas a su Jefe, para que éste mejore su sistema de
trabajo?.



Y para comprobar la veracldad de su respuesta se le pldlé que diera un ejemplo,

ohservandose los sigulentes resultados: como lo indica la grafica No. 40.

GRAFICA No. 40
TIENE INICIATIVA LA SECRETARIA CON BASE EN PROPUESTAS O
SUGERENCIAS

58%

EL 5% TENE ISCIATVA
EL €25 MO TENE BICATIVA

Un 58% de ia muestra total respondié que no suglere o propone debldo a que: un
71% maniffesta que no es necesarlo, pues el sistema de frabajo no requiere de
camblos "Las cosas asl funclonan blen®, aseguran las secretarlas y por ofro lado el
29% como motivo por el que no proponen es gue sus sugerenclas no seran
escuchadas, (as! lo aseguran), dadas las caracteristicas personales de sus jefes

(suelen ser diflclles para aceptar propuestas).

El resultado anterfor podria ser un dato que indique, sl la secretaria y jefe forman un

equipo de trabajo; sin embargo tamblén se consider6 importante preguntaries sobre:
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- L Qué tanto conocen las necesidades de su fefe?

- LA qué grado el |efe se siente satisfecho con los resultados que le ofrece su
frabajo?

- Sl existe una manifestaclén ablerta del contento y descontento del Jefe, con

respecto en el desempefio [aboral de la secretarla.
- Sl existe didlogo entre jefe y secretaria.

Pues bien, las respuestas a tales preguntas reflejan de inmediato lo que se observa en
la grafica No. 41.

GRAFICA No. 41
FORMACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA
SEGUN LAS SECRETARIA

£ 58% FORMA EQUIPO DE TRADAJO CON EL JEFE
£ 42% NO FORMA EQUIPO DE TAABALO CON EL JEFE
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El 58% de la muestra total refleja que si forman un equipo con sus jefes, pués ademas
de conocer las necesldades reales de su Jefe y cumplir satisfactoriamente con esas

necesldades amhos establecen tna buena relacién humana.

El 42% de esa muestra no sdlo no conoce las necesidades del Jefe, nl cumplen
satisfactorlamente con las tareas, por las llamadas de atenclén que reciben por parte
de sus Jefes (segun o expresan) si no que ademas afirman no establecer un dldlogo
con ellos, debldo a que un 40% de ese porcentaje aclara que es la carga de trabajo fo
que les impide establacer comunicacién de cualquler indole y un 60%, lo adjudica a
que el jefe presenta una personalldad muy dificil, alguien con el que no se puede
dialogar; por lo tanto con esas condiciones es dificil formar un equipo de trabajo; perﬁ,
ademds, existen ofros factores que Implden a ambos establecer una comunicaclén

laboral, e Integrarse como equipo.

LA qué factores se hace referencla?

Para responder a lo anterior se les preguntd a las secretarias: (les impone la
presencla de su Jefe? ¢A qué barreras de comunicacién se enfrentan cuando tienen
que fratar algun asunto laboral con sus compafieros?, detectandose lo sigulente
graficas No. 42y No. 43): '
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GRAFICA No. 42
LA PRESENCIA DE SU JEFE IMPONE A LA SECRETARIA

£0%

EL ST% NO LES BAPONE LA PRESENCIA DEL JEFE
AL OTRO 5@X 51 LES WPONE LA PRESENCIA DEL JEFE

GRAFICA No.43
BARRERAS DE COMUNICACION ENTRE LAS SECRETARIAS Y SUS
COMPANEROS DE TRABAJO

0%
EL 56% SE ENFRENTA A BARRERAS EL 425 NO 9E ENFRENTA A

DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS ~ BARRERAS DE COMUMICACION
DE TRABAJD COM SUS COMPAREROS DE
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En la primera pregunta

€1 50% de la muestra respondlé que no le Impone ia presencla de su jefe.
El 50% del resto de la muestra respondio que sl le impone la presencia de su Jefe; de
este porcentaje un 88% asegura que es por la actitud autoritarla que asume el fefe.

En la segunda pregunta

E) 42% de fa muestra total respondié que no existen bameras de comunicacion entre

ella y sus compafieros.

El 58% del resto def grupo aseguré que ias barreras que se presentan son de [ndole
actitudinal tales como: la poca colaboracién que tienen algunos compafieros al no
querer cooperar cuando se requiere de un apoyo, asumiendo una acfitud individuaksta
y no de equipo de trabajo, asl lo afirma el 57% de este porcentaje y el 43% lo ad|udica

a la rivalidad intersecretarial,

Hasta estos momentos sa ha hablado del desempefio laboral de la secretaria,
anallzando aquellos factores que, de alguna manera determinan la calidad de su
desempefto, pero qué decir de la capacitacién que ésta ha recibldo y a su vez ha

puesto en practica lo aprendido.
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GRAFICA 44
APOYO DE LOS JEFES A SUS SECRETARIAS PARA QUE SE CAPACITEN.

E193% St RECIHE UN APOYD
EL 17% NO RECIBE UN APGYD

Para detectar el apoyo que la secretaria ha recibido para capacitarse se le pregunté lo
sigulente:

- ¢La empresa la envia a cursos o debe solicitarios?
- LCuéando ha solicitado la capacitacibn se le ha proporclonado?
- LQué actitud tiene su Jefe ante su asistencia a cursos de capacitacién?

Obteniéndose la sigulente informacién un 83% de las secretfarias respondid que s
reciben un apoyo, mientras que el 17% no recibe el apoyo total sin embargo, cuando
se les preguntd ¢Cual es su opinién con respecto de los cursos en que ha
participado?, ,Qué cursos sugiere para su desarrollo personal y laboral?, JQué cursos
ha recibido por parte de las empresas anteriores con las que trabajo? y mencione los

cursos en los que ha participado; al responder que han participado como minimo en
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fres cursos que éstos' han sido productivos para su desarrolio y sugerir otros mas para
satisfacer sus necesldades se abeiia una Iricongruencia en las respuestas pues de
alguna forma ese porcentaje ha participado en la capacitacién.

Por ofro lado, qué tan aplicable es la capacitacion en sus areas de trabajo, las
respuestas de las preguntas: Jejercita lo aprendido durante los cursos, en su trabajo?
¥ Lqué obstacules encuentra para ejercitar lo aprendido en los cursos? Indican que el
100% de las secretarias s! aplican ta capacitaclén.

4.6.8. Comparacidn de las opiniones de faos secretarias sobre la calldad de aus
serviclos, entre las empresas instituto de Capaciacién de fa Ir 1a de la
Construccion y del Fidelcomiso de Riesgo Compartida.

1. Con respecto de los objetivos de su empresa y departamento, las secretarlas de
ambas empresas responden cuando se les pregunta sobre ellos, no obstante la
forma en que lo hacen denota que el 38% en promedio, no las comprenden
claramente; no es de extrafiarse que nl sus funciones las tienen bilen definidas,
repercutiendo en su desempefio como se observa en algunos rubros. (Cuadro

No. 2)

2.  Referente a la organizaclon, ias secretarias de las dos empresas afirman que si
planean porque cumplen con un 80% en promedio sus actividades del dfa, sin
embargo lo hacen bajo mucha presién, ademas de que no llevan un control de
avance que es importante para verificar que las actividades se hayan cumplido

plenamente; entonces ¢, dénde esta la planeacién?. 145



CUADROQ No, 2

CUADRO COMPARATIVO DE LAS OPINIONES DE LA
SECRETARIA SOBRE LA CALIDAD DE SU SERVICIO

RUBRO CATEQORIA EMPRESA
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RUBRO CATEQORIA EMPRESA
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Equipo de trabajo, en este rubro se observa que las secretarias de ICIC y
FIRCO en un 79%, en promedio, forman un equipo de trabajo con sus jefes,
aunque a algunas les fmpone I2 presencia de esos jefes, inhiblendolas (asi lo
expresaron) manifestando que no son escuchadas ni mucho menos
reconocidas por ellos; entonces por que hablan de un equipo de trabajo,
ademas de que tampoco forman un equipo con sus compafieros, debldo a
una serie de obstéculos (actitudinales) que afectan la comunicaclén laboratl en're

ellos.

Lo que se reflere a la opinién de ellos con respecto de la calldad de sus
serviclos, un B3% en promedlo expresa que su desempefio laboral es de
calldad, ya que cumplen con una adecuada presentacidn de documentos,
cumplen con casl todas las actividades del dia y ademas sus jefes no les llaman
mucho la atenclén; criterios con que miden la calldad sin embargo, {a mayorla
de ese porcentaje no tlene iniclativa, lo que Indica que se limitan a recibir sélo
Instrucclones; la toma de decisiones y proponer, (no es parte de sus

responsabllidades?.

Por Gffimo aunque el 100% de las secretarlas de ambas empresas asfste a
cursos, no todas tienen la oportunidad de elercitar io aprendido debido a una
deficiente planeacién por parte de la empresa, al requerr capacitacién; no
detecta n necesidades reales a cubrir en su personal y solicitan cursos que no
Henen que ver con sus actividades, y en ofros casos al termino del curso no

tienen las herramientas necesarias para desarrollar el aprendizaje adquirido.
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4.8.7. Contrastacién entre jos resultados de Jefes y secretarias.

Los Jefes especifican objetfvos (los dan a conocer), las secretarias conocen los
objetivos, pero no todos los jefes verifican si sus secretarias los comprenden;
curiosamente, un atto porcentaje no comprende claramente los objetivos, esto puede
repercutir en el hecho de que algunas de ellas no estin del todo ublcadas en su puesto,

refle]ando un bajo rendimlento en la actividad.

Por ofro lado, en la mayorla de los casos los jefes responden que si establecen una
planeacién de actividades con sus secretarias, o cual no es del todo confiable pues el
sistema que emplean para planear algunos Jefes es mediante una relacién por escrito
en una hoja, misma que defan en su escritorio una noche antes para que al dia
sigulente su secretaria al revisarla sepa cual es el plan del dla; ahora bien las
secretarias a su vez aseguran planear sus actividades del diz, los que cumplen un 80%
en promedlo, pero bajo mucha presién y la mayorfa de ellos sin lievar un control de

avance.

¢{Por qué asegurar que se planea s6lo porque se cumple en un atto porcentaje las
actividades del dfa, st esto se hace bajo presién?, acaso la planeacién no es para
optimizar actividades y realizarias en forma organizada y tranqulla, y por ultimo ¢cémo

se puede afirmar que se cumple Con clerto porcentaje sl no se lleva un control?.

Entre ofras cosas, se observé tamblén segun los resultados que un 75% en promedio
Jefe y secretaria forman un equipo de trabajo sin embargo, algunos Jefes menclonaron
que se enfrentan a bameras de comunicacién (factor necesario para trabajar en
equipo) con sus secretarlas como: el que ellas no comprenden del todo bien las

instrucciones, o las actitudes que presenta (mal caracter, imidez, pocos deseos de
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superacién, ete.), perjudicando con ésto, la comunicacién; ademas las secretarlas con
sus respuestas denotan en algunos casos que la presencia del jefe les Impone; luego
entonces que tan real es que Jefes y secretarias trabajen en equipo y por Ultimo
Lirabajar entre compafieras en un amblente de paca cooperacién no afectara al deseo

de querer frabajar como equipo?.

Con respecto de la Iniclativa de la secretaria se observé que el 42% de los jefes en
promedio se quejan de que sus secretarias no la Henen, affrmando que ésta es
Importante, ya que qulenes presentan esta habilldad suelen ser independientes y
aprenden a desempefiarse eficlantemente, mientras que qulenes carecen de efla no
dan un paso sin consultar, son inseguras, lo cual molesta a loa jefes, pues afecta a fa

organizacién pues el avance es més lento.

El 58% restante aflrma que s! tiene iniclativa para proponer y tomar decisiones sin
embargo, estas son para resoclver tareas mucho muy sencilias argumentando que las

secretarlas deberfan de desarvollar ain més esas habllidades.

En términos de calidad el 100% de los jefes oplna que !a calidad de! trabajo secretarial
es medianamente adecuado, sélo que la calldad la estdn limitando a tareas
meramente sencillas, que en un menor grado, implican un desarollo (presentacion de
documentes) olvid&ndose que la funcién secretarlal va més all4 de esa responsablildad,;
representa la autoridad del Jefe en su momento, asume tareas delegadas, toma
decisiones de clerto peso etc., tareas que le permiten un crecimiento profesional y
personal; por lo tanto, si ellas desarrollan su funcién cumpliendo con una buena
presentaclén de documentos (el principal criterlo con que los jefes median la calidad es
la actividad), por qué antonces quejarse de que no participan activamente, por qué no

tienen iniciativa?
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Por otro lado, las secretarias se quejan de que no serdn escuchadas sus sugerencias,
asegurando que sus propuestas estan por demas, lo clerto es que la gran mayoria al
plantear los criterfos con que miden la calidad de su actividad no seftalé nif la toma de
decisiones ni propuestas al Jefe, entonces ¢por qué molestarse en aigo a lo que no le

dan suma importancia?.

Lo anterfor denota que ni jefes vy, sobre todo, las secretartas no estin plenamente
conscientes de cuales son todas las responsablidades de una secretarnis, sl ella dice
que no propone porue no sera esctichada es porque en el fondo acepta que sus
responsabliidades van mas alia de ciertas tareas; lo curioso es que no las cumple, si el
jefe se queja de su falta de Iniclativa, es porque en el fondo también acepta ofras
responsabliidades en efla, lo clerto es que no lo expresé en los criterios de calidad; esto
tiene una sola respuesta; sl la sacretaria no se reconoce ella misma mediante el

ejerciclo de sus funciones, menos puede exigir que los demés las reconozcan.

Por ello, una accibn que le permita tomar conclencia plena de todas sus
responsabilidades es la capacitacién; de ahl que ha sido muy significativo lo siguiente.

Por los resultados se observé que la capacitacién es considerada por ambos (Jefe-
secretarla) como una de las altemativas viables, que favorece el desairollo del
individuo y de la empresa, manlfestando los jefes su inquietud porque sus secretarias
se sigan capacitando tanto en el &rea de desarmolio humano como en el drea de
informatica y elios, a su vez, expresando el deseo de seguirse capacitando en las
mismas areas; todo lo anterior confirma el sigulente dato: el 100% participa en ia
capacitacién no obstante un gran porcentaje deja de ejercitar o adquirido, razén por lo

cual no se habla de un impacto a largo plaze.
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DISCUSION Y CONCLUSIONES



-A) y modificact a la modalidad con base en jos resultados obtenidos

en la Investigacion.

Para dar pauta a la Implementactdn de un método de calidad en la actividad
secretarial, se tomé como uno do los fundamentos tedricos el control totat de calldad
de Kaoru Ishikawa, qulen hace un anglisls scbre fa comp i6n que se blace entre
los marcos referenciales de los Estados Unidos de América y del Japén y que al
retomar éstos la modalidad estadounidense se adecua en su contexto secial.

Este andlais de comparacién parte de una serte de camcteristicas socioculturales ya
mencionadas on ei capftuio Il y que, para efactos de 1a propuesta, al reflexionar sobre
funcién secretarie!, retoman des de las caracterfsicas, mismas que hacen accesibie
clertas bases tedricas del método a dicha funcién; estos son: a) Profesionalismo y b)
Elitismo

3) Profasionallsmo

El control para el mejoramiento de Ia calldad no es exclusividad de clertas dreas
especiallzadas o profesiones o personal (gerencia, o personal capacitado para tal
tarea), es una actividad a la que todo el personal de la empresa debe integrarse

por lo tanto, Involucrase.

Por fa gran demanda y su ampllo campo de accién ademas de las caracterfsticas
propias de su actividad, la secretaria no necesariamente permanece en un drea
exclusiva, es aigulen que puede desarroliarse en cualquier de las dreas de una
empresa, segln se requiera; por elio, su participacién se dara activamente, en el

momento en que la empresa implante la calidad total y como resultado se le
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b)

involucre en dichas actividades, lo anterior sumado a su experiencia la capacitara

para el mejoramlento de fa calidad desde sus funciones.
Elitismo

Desde que se empezaron a crear métodos de calidad, siempre se hizo en funcién
del producto objeto y, para fal motive, se decla que sélo las dreas que estuvieran
Involucradas en Ia- elaboracién de ese producte deberidn ser capacitadas en
dichos métodos; sin embarge, debe recordarse que directa e indirectamente todo

el personal participa en el proceso y, por ende, también debera ser capacttado.

En Méxco, fas dreas operativa y gerencial son {as Unicas en las que se ha querido
Implantar el control total de calldad (en fa mayorla de los casos); no abstante, el
area secretarial por el gran apoyo que representa para toda empresa y la
dependencia hasta clerfo punto de ésta hacla dicha drea, debera ser capacitada
en actividades de calldad, lo que significa ofrecerle méas elementos de apoyo para
su desarrollo profesional y personal encaminado a i{a productividad de su

empresa.

Ahora blen, continuando con el método control total de calidad ha side

Importante contemplar dos factores bésicos para la propuesta: Calidad y Control.

El primer factor habla de reconocer la calidad en el cumplimiento de los requisitos de

los consumidores y el segundo de un método de control en el que se establezcan

normas para cubrir necesidades de la empresa, las que en su momento deberédn ser

flexibles.
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a)

La calldad

Reconoecer {a calidad de un producto estd en funcién del cumplimiento de los
requisitos del cllente; requisitos que también estdn determinados por las Normas
Industriales Naclonales (NiIN) qulen marca los limites de tolerancla de diseffo; un
producto que estd dentro de estos limites se puede considerar como bueno sin
embargo, este procedimianto para medir la calidad puede no ser del todo
confiable, pues aunque deben existr lineamientos generales éstos no
necesarlamente cubren del todo los requerimlentos proplos del cllente pues éste
constantemente puede estarfas camblando, sl no todas por lo pronto aqueilas que
satfsfagan sus nuevas necesidades; como se observa, se habla de dos tipos de
requerimientos: 1) los que establece la NIN y 2) los que establece el mismo
cilente;, de ahl la importancla de hacer un analisis relaclonando ambos para
determinar los requerimlentos reales que, al cubrirlos, satisfagan las necesldades

del cliente.

Por los resuttados, se ha identificado como uno de los problemas que enfrentan
los jefes con sus secretarias, en términos laborales, {a faita de comprension de
Instrucclones, asi como también la falta de Iniciativa pero, sobre todo, la falta de
claridad de los objetivos y funclones; lo anterior denota que a la secretaria no le
queda, del todo claro, los requerimientos de su jefe de ahl que muchas veces al
prestar sus serviclos, éstos salisfacen a medlas las necesldades dei jefe.
Seguramente es resultado de limitarse a cubrir meramente los requisitos que
fueron establecidos por fas normas de ftrabajo, Inclusive seflalados en
lineamientos metodolégicos generales que fueron dados en la academia
comercial donde se form6, mismos que no cubren totalmente los requisitos
planteados por el mismo jefe; por lo tanto, si la secretaria hace un anailsis de los
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b)

2

requisitos sefialados por las normas y de aquellos que son propios del jefe en el
momaento, concluird finalmente en cuales son los requerimientos reales de sy

Jefe.

La secretaria que se preocupa por racordar esa Interrogante, tandra que tomar la
inlciativa para investigar y encontrar la respuesta; un paso Importante que le
facilitara el esclarecimiento tanto de los objetivos como de sus funclones.

Et control

Un método que puede ser efectivo para efectuar la calldad, Segtn Ishikawa se da
en las slgulentes fases: (ver figura 1, supra p. 38).

Determinar metas

Al fijarse las metas es necesario determinar los plazos maximos y minimos para
alcanzar esas metas, en este caso del departamento para el cual labora la
secretaria, algo que no regularmente se establece pues en la mayorfa de los
casos planean por separado jefe y secretaria, concentrandose en sus labores en

muy corto plazo.

Determinar métodos para alcanzar ta metas.

Significa establecer normas de trabajo, conjuntamente y con una planeacién a
largo plazo, durante el estudio se observé que jefe y secretaria en algunos casos

astablecen normas sobre la marcha y en ofras las hacen por separado.
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3)

4)

5)

Educacidn y capacltacién

Capacttar al personal educandolo en forma practica; en la realidad un 100% de la
poblacién secretarial es capacitado, sin embargo al querer aplicar lo adquirido, se
enfrentan a obstculos como éste: no cuentan con las herramientas necesarias

para poner en practica los nuevos conocimientos.
Reallzar el trabajo

Para aplicar lo anterior es preciso conslderar dos aspectos:
&) Adecuar las normas de trabajo a las caracterfsticas reales de la empresa y
b) Tomar en cuenta la experlencia y la destreza reconocida de! trabajador.

De acuerdo al estudio fas normas de frabajo que son establecidas en algunos
casos sobre la marcha por jefe y sacretaria no estdn slendo adecuadas a las
caracterfsticas del primero; adecuar las normas de trabajo a las caracterftisticas
teales significa Identificar, ptanear y defnlr plenamente esas normas que
satisfagan las necesidades reales del jefe. Por ofro lado reconocer ias habllidades
de la secretaria es ofro factor que facilitara el control para el mejoramlento de la
calldad. SI embargo muchas veces es la secretaria quien subestima su

participacién, en otras palabras se reconoce poco.
Vetificar los efectos de la reallzacion
Verificar para descubrdr los casos en lo inesperado, contemplando  dos

momentos:
a) verificar causas
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8)

_ b) verificar por medlo de los efectos

En la realidad se presentarén obsticulos en la comunicacldn laboral entre jefe y
secretaria, este momento de verificacién podra ser una altemativa que ayude a
eliminarios, apoydndose en el dlagrama de causas y efectos (ver fig. 2, supra p.
41).

Tomar la accién aproplada

Detectar la causa de lo Inesperado es Indisp ble para formar la accién que

nos permita hacer los ajustes necesarios y eliminar esa causa, si es posible; los
datos obtenidos manifestaron que las secretarias en la mayoria de los casos
participan poco en la toma de declsiones quizé por desconocer la causa de io
Inesperado. ’

Entre otros problemas resuttantes de la integracién estd una planeacién
inadecuada entre el Jefe y la secretaria que, seguramente, aunque aftrmen lo
contrario, afectard el deseo de frabajar plenamente en equipo, el método que
sugere Ishikawa puede ser una attemativa que complementado con el proceso
administrativo puede favorecer ala planeacién de actividades a corto plazo entre
jefe y secretarla ademas de la sugerencla explicita en le método para verificar
efectos, lo que puede ser varlable para la resolucién de ofro problema; las
repeticlones de tareas por emores y los reclamos de los jefes lo que afecta la

planeacion de actividades de fa secretaria.

Al adaptar cada una de las fases del método en la actividad secretarial, se
conseguira:

- Saber lo que requiere el cliente que en este caso es el jefe.
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1)

2

3)

- Preverlos problemas, errores y reclamos
- Pensar en formar las medidas apropladas conjuntamente {efe y secretaria.

Por ltimo, si se requlere apficar eflcazmente el control de calidad, es convenlente
reflexionar en sus factores que determinan un camblo, nos dice Ishlkawa, en el
capftulo ll; como puntos realmente para la propuesta se sefialaran cuatro.

La calidad

Quienes se preocupan por la calidad ante tode ganardn con el lempo fa
conflanza del cliente.

Involucrar al personal secretarial dard ple a que forme conclencla de gue su
participacién debe ser mas dinamica, mas activa, mas profesional, logrando que
%8 motive a tener iniciativa y ganando con ello poco a paco la conflanza del jefe.
La secretaria deberd involucrarse més en su actividad.

Orientacién hacia el consumidor

Significa ubicarse en el lugar del cliente, preguntandosa £qué es lo que qulere?.
Conocer los requerimlentos reales del jefe permitird a las secretarias orfenfar sus
Intereses hacia el mejoramiento de la calidad de sus serviclos de tal forma que
podra satisfacer las necesidades del jefe,

El cliente

"La persona que Interviene en el sigulente proceso es mi cliente inmediato”.
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En la actividad secretarial el \Ilente Inmediato slempre es el jefe, sin embargo,
existe(n) otro(s) cllente(s) conjel que frecuentemente se establece una relacién

taboral que puede ser el compaftero que pertenece al departamento con el que
esta estrechamente ligado; povto que es necesario hacer hincaplé en este punto
sobre todo sl se presentan bamreras u obstaculos que puedan alterar el desarrolio
de una actividad, este punto se considero Importante retomario debido a que uno
de los problemas més repetlj o5 que se observé en el esfudio fueron los
obstAculos que afectan la comu{:ﬁcacldn laboral entre jefa y secretaria, secretaria
y demés personal, ademas de qglie esto punto debera profundirarse con un tema
de camurticacién el que serd complementado con lo sigulente:

El enfoque de serviclo planteady por Karl Albrecht, dice que una empress se
mantiene en la mediocridad por una serie de factores a los que denomina los
siete pecados del servicio.

a) Apatia

b) Desaire

c) Friaidad

d) Alre de superloridad

a) Robotismo

fy Reglamento

@) Evasivos

Cabe mencionar que, al tocar el temha de comunicacién, una vez que se entre a
las bameras de comunicacién se haplara de los slete pecados del servicio pues
finalmente, la secretarla desde sus funclones ofrece un servicio a un Jefe,

compafieros y personas ajenas a la mpresa.
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4

Ofro obsticulo que se observd, es que la sacretaria trabaja con supuestas
emergencias, por las respuestas se dadica, una de las funclones en la aclividad
sacretarial es trabajar slempre con imprevistes sin embargo, algunas suelen tener
calldad de emergencia sin serfo, lo que altera sus planes de trabajo; este
obstaculo repercute en la organizacion entre y jefe y secretarla afectando, a su
vez la comunlcacion laboral entre ambos, algo que se da en ia realidad.

Por elfo también como respuesta a la necesidad de trabajar en equipo (segin lo
muestra ia informacién recabada) estd la propuesta de Karl Albrecht a la que
flama: "Clcio de servicio™.

Cicle de setviclo.

Quienes prestan sus serviclos deben estar consclentes de que particlpan con el
cllente (Jefe, compafieros, personal ajeno) en su proceso al querer resolver éste,
un problema, dicho proceso se da en diferentes momentos por el que tiene que
pasar el cllente; qulen presta el servicio (secretaria) es parte del procese a!
participar en uno de esos momentos, Albrecht dice que debe ser ¥amado por
quien presta el serviclo "mi momento de verdad™, de esta forma [a secretaria se
ublea en en su puesto deade ofra perspectiva comprameqéndose a mejorar la
calidad de su servicio.

Una herramlenta de apoyo puede ser el Diagrama T-3 sugerido también por
Albrecht; dicha herramlenta podré sensibilizar més a la secretaria para quererse

involucrar en un equipo de trabajo.

Par ultimo, ofro facter en el que hay que reflexionar para aplicar el control de
calldad es el respefo a lfa humanidad, el que indica que el reconocer las
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capacidades del individuo, permitiéndosele que descubra su potenclalidad, para
desarrollar sus capacidades facilitard atin mdés el control de calidad; sl durante el
estudlo el problema que se Identificé esla falta de Iniclativa de algunas
secretarias por su Inseguridad (imidez); es Importante hacer una gran reflexi6n

sobre este Inciso, partiendo del principio dal respeto por uno mismo.

El respeto y el reconocimiento de las capacidades del individuo, por los demés,
es fundamental para su desarrolio, no por ello determinante pues sl blen es clerto
que como estimulo participa en la motivacién de todo individuo, también es clerto
y més real el respeto que nace del mismo ser, producto de fa autoestima que
genera el reconocimiento propio de sus capacidades y a su vez propicla el

respeto y reconocimlento de los demas.

Poslblemente la secretaria, tenga una baja autoestima como indican los
resultados del estudio, un gran porcentaje tiene poco respeto por sy actividad al

limitar sus funciones a tareas meramente técnicas, sin ninguna trascendenca,

mismas que no Implican compromiso como al tomar d , argu wdo
en muchos casos que es el Jefe el que obstaculiza su inlclativa; aln en estos
casos una secretarla que se respeta asi misma, por ende, su trabajo al
enfrentarse a una situacién de esta Indole busca la forma de camblarla y nunca
se concreta a decir "por lo regular es el jefe el que implde desarroliarme”, debido
a la Impartancia de este punto, se considera necesario ejercer una sensibiiizacién
en el amor y respeto de la secretaria por su carmera, apoyando este aspecto con

el siguiente fundamento tedrico: los catorce puntos de Deming.

De los catorce puntos de Deming, se observa que:
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Crear consistencla en el propdsito  significa, innovar, Investigar y mejorar
constantemente; una secretaria que por faita de Iniclativa o de compromiso no
investiga, se preocupa poco por [nnovar, menes adn por mejorar continuamente;
sl se carece de lo anterior es porque no se tlene blen definido el proposito;

realidad detectada en la Investigacion.

La caildad no se produce, nl se logra medianta la Inspeccién, sino por ei
mejoramiento durante el proceso; una secretaria que sabe ser independiente y
resuelve tareas sin consuttar generalmente al jefe, es una secretarla que participa
en el mejoramianto de la calidad de una empresa.

El trabajador suele mantenerse en una mediocridad por el temor a proponer,
seftalar preblemas, sugerir, efc., para desliulr esos temores es necesarlo que &
adqulera seguridad al conflar en Ia gerencia, fo cual es fundamental para el logro
de la calldad; aunque no determinante, al hablar de Ia secrefaria el respeto parte
de ella misma, pues bien, io mismo se da con la confilanza; antes que la
necesldad de confiar en el jefe estd la necesidad por conflar en sf misma y de
sentir seguridad para proponer, sefialar problemas, sugerir, etc., ahora bien sl ia
la causa principal de la falta de seguiidad en ella se debe al desconocimiento tola_l
de las funciones como lo indica los resultados, la solucién estd en conocer

realmente esas funciones.

Derribar las barraras que Impiden el orguflo de hacer blen un trabajo es ofro
factor Importante; los trabajadores se quejan de no reciblr el apoyo necesario:
una capacitacién adecuada, o no contar con el equlpo, expresandolo esto como’

uno de los factores que los desmotvan.
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Los resultados obtenidos reflefan que !as secretarlas no aplican la capacltacion,
manifiestan que la causa princlpal es no contar con el equipe necesarlo; algo
desmotivante para eflas; no obstante se retomé este criterio para sefialarte que el
principal elemento que derriba barreras desmotivantes en su desempefio, es ella
misma, remarcandole que con su Iniclativa (al proponer o aportar ideas con base
en sus necesidades en materla de capacltaclén) propiclarfa el apoyo que

requiere.

Es importante aclarar que este punto se complementard con una inrtroduccidn sobre
autoestima, que dara a la neceskiad de la secretaria, de elevana.

- Para lograr una transformacién Deming suglera una herramlenta de apoyo, el
ciclo Shewart (ver fig. 3 supra, p. 61), la secretarla que qulere formar un equipo
de trabajo con su Jefe, promueve que se establezca un didlogo con el jefe para
anafizar la dindmica que presenta con ellos, lo cual estd muy lejos de la realidad
por ello, un ciclo que marca las pautas de como configurarse en un equipo,
mediante una serle de pasos, resultard una buena attemativa para el problema
detectado,

Por lo anterior y dada una serie de necesldades detectadas en |a investigacién y que se
preserntaron en los puntos anteriores, se consldera fundamentat hacer hincapié en fa

necesldad de realizar una capacitacién sobre calidad en la actividad.

Dado que las secretarias no est&n del todo sensibilizadas en un programa de calldad
es Importante partir de un curso que cortribuya a involucraria de tal manera que eleve

la calldad de su serviclo,
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Como adulto que es, quien ejerce una actividad secretarial, y dadas sus caracterfsticas
dnicas; sl se le quiere capacitar es Importante partir de un proceso Ensefianza-
Aprendizaje con un enfoque actual, donde capacttador y capacitando Interactien entre
sl, como resuitado de la aportacién mutua de contenidos (experlencias, conocimientos,

etc.), logrando conjuntamente el aprendizaje.

Una estrategla que facllitara la realizaclon del proceso Ensefianza-Aprendizaje con ese
enfoque es comprender y aplicar los princlplos andragdglcos durante el proceso
(Manual Formacién de instructores: ICIC, 1991, pp. 30, 31, 32 y 33).

a) Principlo de direccion.

b) Principlo de ordenamlento.

¢) Principlo de profunidad.

d) Principlo de adecuaci6n.

@) Principio da vivencia y relacion.

1) Princlplo de participacion.

g) Principlo de descubrimiento y reflaxion.
h) Principlo de la practica frecuente,

1) Principlo de la aplicacion,

]) Principlo de refroalimentacion.

Una vez planteados los principlos andragégices, como base para ejercer la actividad
capacitadera, se retoman los sigilentes puntos que se conslderaron més relevantes de
las modalidades anallzadas en el marco tedrico para conjuntarlas y formar la

modalidact en ia que se fundamentara la propuesta.

- Deteccién y andlisls de necesidades.
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- Definicion de objetivos generales y dasglose de objetivos especificos.
- Elaboraci6n del plan de trabajo del conductor para Impartir la capacitacton:

a) Organizacién y estructuracién de contenidos.

b)  Determinacién de las actividades de aprendizale para impartr la capacitacion,

¢) Determinacién y acoplo de recursos para apoyar la capacitacién (material
didéctico, técnicas didacticas, equipo, etc.).

d) Determinacidn de las formas de evaluacién del aprendlzaje.

- Evaluaclon general del evento de capacitacién - conductor,- materiales didacticos,
contenidos, tempos.

- Concluslones finalos

- La calidad de la actividad secretarlal va més alld de una buena presentacién de
documentos.

- Una secretaria que participa en el mejoramiento de !a calldad, propone, suglere y
por ende toma decislones.

- Para que una secretaria pueda sugerir y proponer debe saber hacla donde se dirige.
Comprender los objetivos de su departamento y conocer més alld de sus funclones.

- Una secretaria que se Involucra en las actividades de calldad sabe trabajar en
equipo.

- Una secretaria que obedace de todo lo anterior estd demandando una capacitaclén
que le ofrezca los elementos necesarios para desarrollar con cafidad su funcién

secretarial.
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- Las empresas que implanten la calidad y hagan participes de las innovaclones a las
secretarlas mediante una capacitacion, contaran con mas elernentos de apoyo para

el mejoramliento de la calidad ern las mismas,

Por lo anterfor, se demuestra que por las deficlencias detectadas en la actividad
sacretarial mismas que repercuten en una baja calidad en el desempefio se Impone la
necesldad de proponer un curso que ofrezca resuttados a fargo plazo.

Por ia tanto {a hipotests.- "Sl en la funcidn secretarial existiera un impacto a largo plazo
derivado de los cursos mejoraria la calidad de sus desempefio”, ha sido ldentificada
por el eshidio reallzado, como una r d en las emp -objeto de estudio-
mismos que deberdn buscar altemativas que apoyen a la satisfaccién de dicha
. necesidad; una de esas alternativas podrfa ser una propuesta pedagdgica, que
pretenda a su vez satisfacer necesidades también identtficadas como son: una

adk da en las activid entra jefe y su i quela se

plar
integre con su jefe en un equipo de trabajo, desempefidndose eficlentemente, Esta
propuesta pedagoégica es la que a continuacion se presenta.
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PROPUESTA



INTRODUCCION

La buena calidad es producto de las actividades planificadas y combinadas en todas
las partes (dreas) de una companla. Sthla a todo el personal en poslicién de establecer
una polftica respecto de la calidad, comprometiéndose a regirse en ella para dirgirse
en las acclones pertinentes cuando sSea necesario y aceptar la responsabilidad
colrespondiente. Por lo tanto, aplicar la calidad es una acclén que compete a todos por
Igual, a partir de su propia funcién (Director, Gerente, Jefe de piso, subaitermnos, entre

¢llos la secretaria).

Adoptar esa fllosofia significa crear un ambiente en el que todos son ganadores, por
que todos se beneficlan al optar por un amblente de cooperacién; trabajar bajo esa
dindmica proplcia que el cliente gane productos y sernviclos dptimos, 1a empresa gana
dividendos y aseguran el trabajo para sus empleados, quienes a su vez obtienen la
garantla de asegurar su empleo, mas los proveedores ganan céientes duraderos para
sus productos, en fin la comunidad gana una excelente cooperacién cludadana que al
ser productiva, afectara posltivamente le problema dei desempleo en México.

Hoy en dla existen compattlas que al Implantar algin método de calldad, ademas de
involucrar tanto a ja gerencla como al personal operativo mediante un programa de
capacitacion, lo estan haclendo con e! resto del grupo sin embargo, y dado que los
métodos fueron planeados para clertas areas (operativa-gerencia) no existe un plan
adecuado a las caracteristicas del resto del personal (o no se conoce) y en este caso
un plan encaminado a resolver deficiencias de un elemento, que es clave en fa
organizaclén de las empresas, como lo es la secretaria, que por las caracteristicas

propias de su puesto -asistente en qulen se deleganh diversas funciones, y que su
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pecullaridad es [a de poder asistr a cualqulér area departamental, debera ser

capacltada en esa nueva modalidad.

Por lo anterlor, se considerd pertinente ia sugerencla de la elaboractén de un plan de
calidad (resultado de una Investigacién) como altemativa viable y que como parte de un
programa de capacaclén sea un apoyo que ofrezca a la secrefarla los elamentos

necesarios que le permitan cubrir sus deficlencias.
PROBLEMA
Durante la Investigacién se corroboré esta necesidad maniflesta:

La secretaria lejos de ser una asistente con responsabilidades como el de contribulr en
la organizacién de una empresa que, al integrarse con su Jefe en un equipo de trabajo,
suglera mejores métodos de organizacién y participe en la toma de decislones, sl no en
las de gran peso Y que, por lo conslgulente, de mucho riesgo, sl en aquellas que estén
a su alcance; ademas de ser un agente de relaciones ptblicas de la misma, al saber
fungir como centro de comunicaclén entre su empresa y el personal ajeno; durante la
investigacion se observd (o siguiente:

La secretaria limita sus funclones meramente a tareas muy técnicas como: elaboracién
de documentos, telefonemas, archive, toma de dictados, etc.) que si blen, son
Importantes no son precisamente las que le permiten frascender en su camera
secretarial, manteniéndola en una mediocridad, ya que son precisamente esas tareas
en las que su nivel de sugerenclas y su participacion no necesarlamente tienen que
proponer o sugerir en la toma de decislones es minima pues en [a mayoria de los

casos parte de Instrucciones previamente dadas y las que acata plenamente, y para
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Justificar lo anterior expresa lo sigulente: "son tareas que solo af Jefe le competen", “asl

como lo hace o Indica el jefe esté blen®, o "para qué suglero, el jefe no me escucha".,

Hablfidades como: sugerir y tomar decislones tlene que ver mucho con la
responsabilidad de participar en la organizacién y con su funcién de saber ser centro
de comunicaclén al establecer relaclones dentro de la empresa y con el personal ajeno

aela,

Pues bien por la investigacién se observé que generaimente las secretarlas que
desarrolian poco esa habllidad son preclsamente aquellas que se Involucran a medias y
por lo tanto su compromiso con la empresa estd limitada, de ahl que conviene
reflexdonar en lo sigufente:

- Para ubicarse en su puesto, la secretarla deberd saber hasta donde Hegan sus
responsabllidades, ésto, por no conocer claramente los objetivos tanto de su

empresa como de su departamento.

- Lo anterfor dara ple a que las secretarias se preocupe por investigar ¢ cudles son

las nacesldades reales de su Jefe?, {qué es lo que realmente requiere de ella?.

- El conocimiento de las responsabilidades proplas de su drea y puesto Influlrd para
que muchas secretarfas se sleritan seguras para decldir o sugerl, (la seguridad
adquirida por el pleno conocimiento del puesto es un factor definitivo que
fomenta esas habllidades fundamentales en la actividad). )

- La secretarla adem&s de conocer su puesto debera preocuparse por querer
forman realmente un equipo de trabajo con su jefe y mas aun con los deméas
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comparfieros de trabajo, trabajar de esta forma propiclard que ella tenga un

desempefio eficiente.

Algo muy importante que se observé es la actividad secretarial esta muy devaluaday lo
que es mas triste aln por la misma secretaria, quien reconoce su funcién como una

actividad poco relevante y de poco peso para cualquier empresa.
Una vez reflexionado lo anterior se pratande:

1. Que la secretaria reconozca que la calidad de su actividad secretarial no sélo se
fundamenta en una presentacién adecuada de documentos, sino que ademas se
basa en la acclén de participar en la organizaclén de la empresa; de sugerir
mejores métodos de organizacién y de fungir como centro de comunicacién
durante las relaciones que establece con el personal tanto de a empresa como
con ef personat aleno a ella; momentos en los que algunas veces debera tomar

declslones. Acclones que hacen Importante su presencia en una empresa.

2. Que la secretarla se ublGue en su pucsto de trabajo en la empresa para la cual

labora.

3. Que la secretaria Identifique las necesidades reales de su jefe y del departamento

donde labora.
4.  Que la secretaria se integre en un equipo de trabafo con su jefe.

5. Que la secretaria se recortozca como un elemento importante dentro de unan

empresa.
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BENEFICIOS

Dada las exigenclas que toda empresa presenta ante el auge que ests tenlendo la
calldad en el pafs y por ende su necesidad imperiosa de capacttar a su personal, en un
programa de calldad; se ha planteado como sugerencia una propuesta de calidad en la
actividad secretarial con la que se pretende contribulr al mejoramiento de la calldad de
una organizacion; querlendo conseguir con ello que la secretarla se reconozca como
algulen capaz de poder ofrecer mucho mas de lo que ctee, y que sus funciones van
més alld de reciblr Instrucclones y cumplirlas; a que eleve su autoestima y se motive a
actuar eficlentamente, con lo que logrard rescatar la Imagen secretarial de hoy,

refleJando una nueva Imagen ante los demds, pero sobre todo ante ella misma.

Una empresa que cuente con una poblaclén secretarial con esas caracterlsticas,
garantiza en un gran porcentaje el logro de sus objetivos pues hay que terer presente

que la secretarla es un efemento clave (por todo lo que se ha dicho) para fa misma.

Darse cuente de una serie de deflcienclas en la actividad secretarial y querer contribuir
a la resoluclén de las mismas, ha provocado la inquietud por realizar una investigaclén
orientada a descrublr en qué radican esas deficiencias y donde se encuentran sus

causas, elementos de informaclén necesarios para poder plantear una propuesta.

La propuesta es la oportunidad de peder aplicar conocimientos adquirides a lo largo de
una formacién pedagégica, ademéas de poder aportar opclones que contribuyan al
crecimiento de la socledad, al buscar satisfacer necesldades reales, propias de una

pequefia parte de la misma, pero muy significativa problacién secretarial.
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PROGRAMA

El programa estd fundamentado en una modalidad pedagégica, resuitante de
modalidades metodoldgicas para la capacitacién. Propuesta por Roberto M. Gagne,
Raque! Glazman y Ma. Ibarrola (citada por Torres, Q. Guadalupe); y el Instituto de
Capacitaclon de Ia Industrla de la Construccién: "Capacitaclén Grupal por Resolucién
de Problemas)". (DGCIC.- Sistema General de Capacltacién de fa Industrla de {a
Construccién).

Esta se basa en la detecclén de necesldades, deftnicién de objetivos, efaboracién de
un plan de trabajo, ademés de la determinactén de las formas y propdsitos de
evaluacion, la propuesta para apllcarse parte de un concepto enseftanza-aprendizaje
dado por el instituto de Capacitaclon de la Industria de la Construcclén, mismo que se
rige por un enfoque actual donde el adulto es sujeto activo de su proplo aprendizaje; y
de los principlos didacticos sugeridos por la Andragogla, disciplina que afirma que el
adutto es un ser dinamico, por fo que evoluclona y cambla continuamenta en busca de

una mayor comprensién de sl mismo y de su realidad.

El programa tamblén se fundamenta en el control total de calidad, cuyo autor Kaoru
Ishikawa, sostiene que el controt total de calldad séto es posible cuando la gerencia se
compromete en el proceso y todo el personal se responsabliliza del autocontrol; dando
como resultado un mejor ambiente de trabajo, una disminucién de gastos y una mejor
posicién competitiva en los mercados, de este meh':do se retoman, la diferenciacién
entre las necesidades reales y las sustitutas, método de control, Ishikawa y los factores
que determinan un camblo, y el diagrama de Ishikawa, mismos que se han adecuado a

la actividad secretarial.
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Otro fundamento ha sido "Los catorce puntos y las siete enfermedades mortales”,
filosofla basada en la administracion del Dr. Deming como un sistema de
mejoramiento en el que sefiala que el trabajador tiene que saber lo qué debe hacer y
después hacer el maximo esfuerzo; “es Importante que todos trabajen juntos con una
meta comin” y "que todoes sepan como aicanzarla” nos dice Deming, ademdas su parte
de un enfoque sobre una calldad de serviclo, por Kart Albrecht, quien habla de la
transformacién de las empresas; a través de una nueva culiura de servicio promovida

en dichas empresas en donde el personafe principal es el empleado de servicio.

Mlentras que del primero se retoma sOlo algunos puntos de los catorce por
considerarse los adecuados para cubrir las necesidades detactadas en la actividad
secretarial y algunas enfermedades de las slete por ser aquellas las que més se
presentan en el 4rea secretarial. Def segundo se consider6 importante extraer del
enfoque: los "slete pecados del servicio™ que son aplicables a las actitudes que asume
muchas veces la secretaria en sus funciones, "El ciclo de sarvicio” complementado con
el "diagrama T~ por estar en estrecha relacién a una de las tareas de la secretaria, las

relaciones publicas”

Es Importante aclarar que para complementar et programa y partiendo en funcion a lo
detectado, ademas de los fundamentos tedricos en los que se basa dicho programa,
se propone frabajar la propuesta con aspectos teéricos cono es la: comunicacién,

motivacién y el proceso administrativo en una forma meramente somera,
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SISTEMA GENERAL DE EVALUACION
Evaluacion dlagnéstica:

Se realizard mediante e| planteamiento de expectativas de los participantes.

Evaluacion formativa:
Esta se efectuars durante el desamollo del curso, aplicando una evaluacién en
cada tema.
Evaluacion sumativa
Se realiza con las conclusiones que el grupo vierta durante el ejerciclo de "La
slluata”.

Metodologla:

El curso serd tedrico-practico con base en el proceso ensefianza-aprendizaje
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FICHA DE CURSO

OBJETIVO:

DURACION:

CUPO:

REQUISITOS DE ESCOLARIDAD:

METAS:

CONTENIDO DEL CURSO:

Al término del curso el participante identificara
los elementos que Intervienen en el
mejoramiento de la calidad en la actividad
secrotarial y los aplicaré en la organizacién de
su &rea de trabajo.

15 hrs.

Méximo 15 participantes
Minimo 8 participantes

Haber cursado la camera técnica o que
desempefie funciones de secretarial.

E! curso deberéd cumplirse en un 100% sus
objetives, para ser acraditado.

. LQuién es la secretaria?

. La secretaria, como elemento importante
de un equipo de dos.

. La secretaria y su organizacién en su
equipo de trabajo.

. La secretaria y su comunicacién laboral.

. La secretaria apoyo determinante en la
empresa,
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TEMARIO

LQuién es la Secretarla?

1.1 Caracterfsticas de la carrera secretaral

1.2 Metas sobre la secretarla

1.3 Funciones colidianas de una secretarla

1.4 Caracterfsticas reales de la funcién secretarial

La secretarla como elemento Importante de un "equipo de dos”
2.1 Factores que determinan un camblo en la funclén secretarial
2141 La calldad
21.2 El Jefe como el cllente Inmediato.
213 El respeto por uno mismo y por los demas.
2.2 Detecclén de las necesldades reales de! jefe
22.1 Necesldades sustitutas
222 Necesldades proplas del jefe
223 Necesldades reales del jefe

2.3 La secretaria en el ciclo de servicio

231 Proceso de! clclo de serviclo
232 £l dlagrama T, como hemramienta de apoyo.
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.

La secretaria y su organizacidn en su equipo de trabajo

3.1 Etproceso administrativo
3.2 Un método de controf en la organizacién de actividades

321 Su proceso
322 Diagrama causa y efecto
323 La toma de declsiones
La secretaria y su comunicaci6n leboral
4.1 (Qué es comunicacién?
42 Proceso de la comunicacién
4.3 Barreras que obstacullzan la comunicaclén laboral de la secretaria.
431 "Los obstéculos y los siete pecados del serviclo®
L.a secretaria, apoyo determinante en la empresa.

§.1 Autoastima

5.2 Fillosofia de la calidad
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CURS0;

DURAGCION TOTAL:

OBJETIVO GENERAL:

TEMAS:

CARTA DESCRIPTIVA

Calidad total en la actividad secretarial

18:00 Hrs,

El participante identificara |os elementos que [ntervienen en un mejoramiento de la calidad
en la actividad secretarial, y lo aplicara en la organizacién de su rea de trabajo.

I ¢ Quién es la secretaria

il. La secretaria como elemento importante de un "equipo de dos®
1. La secretaria y la organizacién labaral de su equipc de trabajo
Iv. La secretaria y su comunicacion jaboral

V. La secretaria apoyo determinante en su empresa.




DURACION TOTAL:___ 2:15 HRS.

SUBTEMAS ACTMDADES DE ENSERANZA RECURSOS DIDACYICOS
APRENDIZAJE
TECNICAS MAT. DIDACTICO
INTEGRACION GRUPAL . El conductor. Tecnica Expositva - Acetmine
.EXPECTATIVAS (EVALUAGION DIAGNOSTICA) - Explica el propesito genersl del talier. - Laéminas para rotafolio
PRESENTACION DEL TALLER, - Aplca una técrica de presentacion (i anesic) 8l es72 cubre negesidades
pan promover ld integracitn grupal. basicas en Ik

- Golaia a grupo empanga LS
dof crso.

-Expllea el cbistvo del tumo,los temee que lo
integran, ia forma de Tabao y o8 namas grupaies y
los relsciona con las epecimives del rupo, e
wisir signa expectaiva glenm al programa, e
Inatrictor e pondrd @ conelderacion con ¢ grupo.

El partcipani

- Rewlza I thcnica siguiendo ias instrucciones de!
CONAXID!, B INe WS apedencias.

{-Exxone s epeciatves.

- Atiende & la exposicién de objetivos y lemaxio.

jrecomenda  hacer

Qe esto  aecte
progama Yy e
eniquezca.

se

s

cambios  pettinerdes Ein
d

o

Técrica de Ntegracién (ta |- Adheropgramas
ameva), - Laminas para ratafolio
Tetrita Livia deldees




DURACION TOTAL:__ 215 HRS.

RECURSOS DIDACTICOS

TRCNICAS

MAT. DIDACTICO

1.1, Caracteristicas da 2 camera secretats.
1.2 Mitos sobre la secretarta,

13 Funciones de la pecretana,

4.4 Funciones reales ca is secreters.

Evauadién

ET conductor,
~ Regtzang una Induccidn o tema.

Téerica expositva
Técrica de contlios

- Harg ura ol terma y
formard squipos con o Qrupo pars e desarrolien

los miAmmas (ropertrd los subtam s segonks crea
crvenierts).

- Derd lan Incicacionas pere latarea a cada equpo,
¢stapatardn g

que tna vez
exponer sus concmones.
-~ Complermnertard ceda @pcsicidn.

Anciones reales

ululmml);nmnumun.

Elpascipents:

-Uns vez que feciba lalnrcuceion de inegran) o
equipo comesporkia

- En sy rowpectivo €quipo GesamoRend At con los
Germis aitema aeignado

- Pessrd @ &Xponer tas conclusiones de 8u equipa.

- E1 nesto del gupo hard comentarios U observeciones

Se etectusrd con las conziusiones de (2 acinidad,

Ge ame

sitema.

Técnica ge Comfios.

-Pizamtn

- Lamines para ratafollo
~Pumones

- Atherogramas
-Acetaics.




NOMBRE DEL TRMA: _1A SECRETARIA COMO PARTE DEUNEQUIPODEDOS _ _ DURACION TOTAL: __ 3.00HRS,
OBJETIVO ESPRCINCO: EL PARTICIPANTE SERA CAPAZ DE OETECTAR LAS NECESIDADES REALES OE SU JEFE.

2.1.2 Eljete como & clente Inmacia.
213 Elrexpato por tno mismo y log damds.

fespectn #n la Implemantacion de ia Caldad en sy
ampresg, rmmeand lan eadenciae pars e sl

wguiette terma.
erdl e an

deteniTinen un tEHio yuego peserd & epicer
de de

i de

onided).
. jones d

o Farm que egrien Krtos @ une ConcUION.

El participarta:

» EXpONCI S 01 21 98 200 rEDACTD # I8

oaldsd.

- Aenderd i exposicitn

- Hark ws somertartos y spoxtaciones.

- Progamerd.

« Prosentsr s e,

- B participants Jrto con el insguctor legardn s tne
conchalén.

Téerica Lina de ideas

SUBTEMAS ACTIVIDADES DE ENSERANZA RECURSOS DIDACTICOS
APRENDIZAJE
TECNICAS MAT. DIDACTICO
2. Fatwres que  detenTinan tn camblo en e Tecnica exposttiva - Pzamin
hocién secretanal. « Reotzen Une induccidn o tema - Laminas para rt2tchio
21.1 Lacolded - Sofcitand ol grupo exponpa sus egerienclas con - Adherogramas
- Acetaios.




ACTIVIDADSS DE ENSERANZA
APRENDIZAJE

RECURSOS DIDACTICOS

TECNICAS MAT. DIDACTICO

22 Oetecclin de

221 Necesidaces con caracteristicas e
caldad sumstuta.

222 Necesidades propias del jefs.

2.23 Necesidades con caracterisices e
caldad real,

2. tasecretaria en sucick de servicio
231 Procesodel dck de sendcio.
232 BEidzgramaT.

renise del jefe.

- Reglzerd aiguna incuceion @ltema (se recomienda
latdenica dalazaxilo)

« Dessrotard el tema haclendn énfesls en s
diferenciss entre los res tipoe de necesldades.

- Sa apoyard en ejemplos, pramaverd la patidipacion

- Pedird &l gnpo que apoite sts expadenciss ¢ins
saticfacar aiguna nacesidad dal jele, se anaizerd &
porqué, qué tpo de se
preseto

- Bo digrén lag corclusiones.

Elpaticipante.

~Responce 8 las pragurins del conductor.
- Aportana minimo une experiencia.

- Resalvert el ejerd 6lo valldad.

- Parcipars en ko concusiones,

ElConarior

-Realrad ww pequens inducclén (Se recamiends
s dramatzacion an la que aigunos perticipantes
escenidiquen una situacion resi enla que se oheerve
£a wtandin o pOblico

Téenicade senubilracion |- Acetates

- Przamon
- Acetatos

Tecrca expastive

Teécnica exposiva Acettos




SUBTEMAS

ACTIVIDADES DE ENSERANZA
APRENDIZAJE

RECURSOS DIDACTICOS

TECNICAS

Evglatitn.

- hiciard el tema explicanda en qué constste & “Clcio

de sevicio” (s2 basara en el cicio de seMcio de

Kar Abrech)

-Mostrarg el Diagrame T {de Kat Albrecht}y

expionnd supracesD.

- Mawtrard Ui ejernplo con & Diagrama T.

- Salcitsrd @ grupo, haga un Disgrama T con siguna
actvdad laborel a reaitzar ef siguiente o (actarard

fue se daran comentarios ge o8 resutados aldia

siguente

- Dard conckmlones

Elpasticipante
-De ser puesto en prIvica ia !

Teécnica expositva

Tecpita de

_MAT. DIDACTICO
- ACBEs

volurtarioa recibirdn la hojs de (nsoucciones pais

featrla dramabzacion.

- Elresio del giupo serd mesamente observador

- &1 gupo pmv con el Insructor dard sus

concimones

- Durantela Exposicion preguntard, manifestard sus

dudas.

- Resoiverd et Diagrama T con un ejempia redl, para
hacer comentanon en 8 préxma sesion

- P & conductor con s

S aplcand U evaluacidn 21 Yermino deltema

Heoias O
Egerticlo Dragrema ™




NOMBRE DBL TEMA: _LA SECRETARIAY LA ORGANIZACION EN SU EQUIPO DE TRABAJO __ DURACION TOTAL:__ .00 HRS.

RLO EN CADA UNO DE
RETARI

SUBTEMAS ACTIVIDADES DE ENSERANZA RECURSOS DIDACTICOS
APRENOIZAJE
TECNICAS MAT. DIDACTICO
3.1 Elprocess adminsratvo. Elconductor Téerica Linda de Ideas - Viteo "Equpo de dos"
-Realzard una peguefis Incucc:on {se recomlercia Tecrica expositva - Acheropramas
32 Unmétoctes de control en la organtzaciin da pressrtar el Vdeo “eqipo de dos™ -Acetaics
attvidades

- Pedrd @ Grupo sus comentarios sobre ¢l video.
~Presentyd un paorama general del procaso
acministativo, se Bpoyard en ejampice yenel
ejarcicla "organizacion”

~EneeJuida exponcrd el teme “Un métndo de controt
n 13 opanizacion de actvicaces” (basado enel
mitoto de iahtiawa)

- Mostrarg o Diegrama oe Causa-Elects ¥ expicard.
- Bolcitara al grupa Quée fealice Ln ejerticio con el
Diegrama {revisara ol trabalo de ¢ada tho)

- Be reatzardn lat conciuslones

-Porgtmo, desamcilane e tema “Toma de
decitlones” y #plcatd un derditio dvidiendo a!
grpo

&N BUbQARIDS ¥ je8 dard Un caso difererte para toma
de decisiones (InCicandales Gué debergn tomar la
decisién Gomectn)

-Lamunas para rotatolio




SURBTEMAS

ACTIVIDADES DE EHSENANZA
APRENDIZAJE

RECURSOS RIDACTICOS

TECNICAS

Evaluacion.

Elparticipante.

- Dard sus comertarios ecbre el video

- Resoivera el ejercicio "Organizadion”

- Expondra sus dudas y comentsrios

- Realzara al Dlzgrama Causa-Electo. presentanso
wnprebiemarea.

- Comentnrin los resutados del ejercicio.
-Resoverd & |ejeroio “Tors da  Declelanes”
CrGAdo por o canductor, en equlpas, Und vez
resyeln dardn sy fespuesta. mismd quaserd
evaliaca por el resto del gno

Se aplicara una gvalyacion 2t téming deitema.

Tésrica de comilas

Eercieis  “Toma
decisloes”

MAT. DIDACTICO
Ejercieio ' Organizacién®
Ejercicro "Causay Eferta”

e




NOMBRE DEL TEMA: _LA SECRETARIAY S COMUNICACION LABORAL

DURACION TOTAL:__4:20 HRS.

respectn & comunizacidn, snotindolss en una
témine de rotafolio, pera leger a una deffnicion
comgletaments ton el grpo.

- Hard yna Irgmduccion relererts a la conitmicaci on
COMO ProcesD
-D#rd @ aiguros participares por 6eparado {en
scherogramas) s elemenios quo Intervienen en
elproceso, pidiendoies que pasen 2 pizamsnyios
atomoden en el orden gue consideren que s da
elproceso. Al resio de! grupo se e pedid que
cbearve y cetbere & es comecta faLbicadon de
©3da eemeno Por BEmo conductor y GrUpo
-] deks
del poceso

SURTEMAS ACTIVIDADES DE ENSENANZA RECURSOS DIDACTICOS
APRENDIZAJE
TECNICAS MAT. DIDACTICO
41 ‘ntrogued dn £l conductor. Téxcrica expositva - 2figuras geométncas
- Incuecidn ltema (se un {3 en caca hoja,
video sobre comunicaciin] dbyada)
-inciard o tema solctande al prupo sus ideas - Purmones




SUBTEMAS

43

ACTVIDADES DR ENSHRANZA RECURSQS DIDACTICOS
APRERDIZAJE
TECNICAS MAT. DDACTICO
El participante: Técrica*LiMadelceas” - Acherogramas
- Dir# sum comertarios sobre e Leo.

-Dard aum ideas refererte 8 comunicacion y i2
defnicidn jureo con ef conductor.

-Una vez que se e de I cada paticipente un
slemento (en scherograma) paseran a ponedia en e
plzarta en ol orden que conglders que se establace
S process.

- 1 grupe restante cara ey opinion at respecto

- Fingments tooo e Grupo concluiny.

aboral S i secTetata

- Aplcard ol sjercicio “Desctpeion de una Agura®.

- hars
Barmergs de la comunicaion y explcard las 4
arrerat.

- FOrmarh subgrupes y pedird @ uso de los sLOGUpos
RN Bebis 128 barrers de samiice que mds se
presenten antre etas y sus lefes, elasysun
companams. A DD KDGUPO le pedtid que
tabejen  solve las barreras pelookigicas que mas
8 prosenten entre 338 y sus jefes; are olasy
demds compinerce, les menolonand quaLng vez
que teninen pasardn por equpos B exponer sus
concksiones

Tecrita exposva -2 figras geoméncas
(abyadas una encada

noja)




SURTEMAS ACTVIDADES DE ENSERANZA RECURSOS DIDACTICOS
APRENDIZAJ
TECNICAS MAT. DIDACTICO
431 Losyios Kete peodos del savicin, - Junto con st Grupo hard sus conclusl onae. “Catage"” - Acetalns
-Finsimants epondd o gupo & tsms "os -Revpias
obetdculos y los slete pecades de! sericio" - Tigeras
basecos on Ias “slete enfermeciades” de Deming -Pegamento
y on oo siets pecados de servicic” de Kad
Abrecit.
- Com conckadén pedrd o equipo la realzacién de Técnca de corifios -Lamires de rotaloio

un colage, en equipo con &f que expresaran las
athy I3y G Yencereys
- Atendard gis exposiclon, prequrtand y expresar
sus Inquieaxdzs, comentarion y dxdas.
- 59 emregard a cad2 subprupo eltema quele
comesponda y 10 desamolans.
- Expandra al giupoias contisions.
- Atendrd la exposicion ce Lok chstcu e yios
alete pecados dalsendcioy expresard sus dudas y
comentarioe, estabiecerd wna relactfn con su
roaldad,
- Realzand con su equipo un “cilage”

Se aplicars una evattecion Ang!




NOMBRE DEL TEMA: _LA SECRETARIA APOYOQ DETERMINANTEENTAGMPRESA  DURACION TOTAL:_ 3:50 HRS,

SUBTEMAS ACTIIDADES DE ENSSRANZA RECURSOS DIDACTICOS
APRENDUAJE
TECNICAS MAT. DDACTICO
5.1 Autoestima £l condxtor. Tegnica expositva - Atetaive

- Aplcand tn ejereicio parg envwreltema,pedid @ |- Técnica dentegration |- Pzamon
Ofupo que cade o ancte en we hojales
tarctersycas ponttivas Qua reconozea de of mismo
(y pedind que \es guardan).

B

sitsma

[
es l pauta de un reconocimianto extemo, se
apoyecd en sste otro ejercicio.

- Pactnl @ cade paricipants pegus LNa hole en blanco
en  2apaide dal copanero de la devecha,
anseguide Indice o OTUPO GLe cadsLNo tena que
#notar &0 la hoja del compalier Lna cangctedsdca
posiiva que ha manifestsdo dararte 1U desempenio
laboral, una vez que todos bayan anctado e les
hojms detocos, se les quUitariny por (kMo pekrd
8 gpo que o compare con 13 que hidleron
personaiments.
~ Juro con ef grupa dard les conchrsiones




SUBTEMAS

AGTIVIDADES DE ENSERANZA
APRENDIZAJE

RECURSOS PIDACTICOS

TECNICAS MAT. DIDACTICO

52 Flioeafia deta cakdad

Elpaticipanta

-Segund ke ndicacones del conductor pare ef
ejerciclo, "Mis caractertslicas positva”.

- Atenderd la exposiciin def tema  autvestima,
epresando cudas y comentarios.

-Reslzzrd e sepnco shricto oe o tojaenks
espaide sgulendo ls3 Instrucciones del conductor,
- Una vez que terminen de anctarte en gy hicja sus.
caracterfeticas  poeiivas ee fa quterd ¥ la
ocomparard consi rimerahola de comentarios
personaies.

JElcandxcior.

- Hace 3 Imrodecidn del tema filoecTe de la
caldsd, basada en koy catoroe plniog e "Deming’

- Divde @ grupo en ELbEnO0s, ke $aigng 3 Cate tNQ
! pUD pars CIECUEr low posiDios causas, que
Impiden & reaizzcion del miamo, (aclare a los
aqUpcs Gua pasardn A exponar £u3 conclsionss)

- EXpona 185 vereags oe pones en pracica los
Puntos de Deming.

~vita @ gApo a retomar ks 2spectos Mas
importantes para caca quen, de faNlosolla.

Tesnica “Duscusion  de | Lamings para rotelalo.
crpos peuencs”




ACTIVIOADES D& ENBERANZA
APRRNOIZAJE

RECURSOS DIDACTICOS

TECNICAS MAT, DIDACTICO

Concugiones

Evatuation

Clausira ertregs de documenns.

El conductor.

-D deuns igra alos
partcicentes que ebjan caca plezatencrd escitc
) wdetivo  gisivo a lss cuaidddes que cebe
presentar 1ng sacretatia conbase ajos contenidos
gelcurso). A ke participartes, ke explcand que
€588 0N pitzas de U fompocabezas  Que
debersn formar en el pizamsn.

-Lna vez formads fa sleta imviawrdagupo e
refiedonar sobre los aspettos que caca pieza ge
lafgura tiene

- Con esta actividad conciulrd o curse.

El participonte

~Totos los Qua recibieron pleta se pondrdn de
acuerdo para formar Ja fgura peganda los
diferentes plezas en el pizamén hatta que finaimente
quede.

-Regresardn 8 eu Aigar yjumo con e condyctor
derdn conchuslones inzies.

Ge apicard una evalacidn.

El conductor,
- Causursrd ol cuso entregmndo los diplomas ge
BCONOCIMIBNG y Expresando Lies paabras,

Elpanicipante:
~Recibe sy dploma yexpresa s sentr dusante el
curso enformaverbal y por escits resoMendo

Ja evakmcitn de! parciparte of CWEs.

- Rumpecabezes oe tng
ilueta humana
{Acherograma)




EVALUACION
TEMA il

INSTRUCCIONES: Responde las sigulentes preguntas.

1. ¢Explica por qué se caracterizan las necesldades con cardcter de calidad ?

2. LA qué se refieren las necesidades propias del jefe?

3. JCudles son las necesidades con carficter de calldad real?

4. Menciona los factores que determinan un camblo en la funcién secretarial

S w0 T T T
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EVALUACION
TEMA Il

INSTRUCCIONES: Respornde las sigulentes preguntas,

1.- Menciona las 4 fases del proceso administrativo

2.- Menciona como minimo 3 puntos del método de control en la organizacién de

actividades.

3 ,Qué finalidad tiene el diagrama Causa-Efecto?

4.- ;Cuéles son 10s pasos a seguir en la toma de decisiones?

85



EVALUACION
TEMA IV

INSTRUCCIONES: Siguiendo ¢! esquema anota los elementas que intervienen en el

proceso de la comunlcacién.

]

AN N
]

Respondeia sigulente pregunta.

1.- ; Cudles son las diferentes barreras de comunicacién?. Describelas.

196



EVALUACION
TEMAV

INSTRUCCIONES: Resuelve las sigulentes preguntas

1-—- ¢ C6mo se establece el proceso de un reconocimlento externo a la persona?

2.- Menclone por lo menos fres principios de la filosofla de la calidad.

S 197.
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ANEXOS



ANEXO 1

GUIA DE ENTREVISTAS PILOTO PARA JEFES DE SECCION, DEPARTAMENTO,
GERENCIA Y DIRECCION.

1.-  ¢Ha hablado alguna vez con su secretarla de 10s objetivos de su empresa como
de los suyos?.

2- (Haapoyado o motivado a su sacretarla para que particlpe en cursos?.

3. (Establece @ menudo una comunicacién previa a las actividades con su

sacretaria?.

4. LConoce el sistema de organizacitn de actividades de su secretarla?.

5-  (Realmente forma un equipo con su secretaria?.

6.-  ¢lahace partfcipe de los problemas suyos y de la empresa?.



.-

12.-

LQué es lo que més le disgusta de su secretaria?,

¢{Cuando Ud. delega a su secretaria, efla asume con responsabllidad la tarea y
{a resuelve eficlentemente?.

& Su secretaria ha sugerido mejores métodos de frabajo?.

¢ Escucha las sugarenclas que le ofrece sy secrataria?.

{Aplica las sugerenclas dadas por su secretaria?,

LConfla en las decislones de su secretaria?.

45u secretaria tiene Iniciativa para tomas declslones?.

{Considera Ud. gque el trabajo de una secretaria s de calidad?.



16.~

18.-

LFomenta que su secretaria aststa a cursos de capacitacién?.

LA qué cursos ha aslstido su secretaria?.

(Estos cursos a corto plazo ofrecen resultados positivos en el desempefnio

laboral de su secretaria?,

¢ Considera que en su mayorla los cursos estdn actualizados?.

LQué cursos sugeriria para mejorar el desempefto de su secraetatia?.



ENTREVISTA PILOTO.

Burante of desarolio da la ontravista s3 observé que la pregunita veinte resuitd un poco
ambigua, ya dque no se especificd a que tipo de problemas se referla dsta, por lo que
se restructuré, quedando de esta forma ,La hace participe de sus problemas
Inherentes ai trabajo y en general de 1a empresa?. Con rospecto a la pregunta ocho se
considerd necesario complementaria con esta pregunta: LEn términos laborales gue es
lo que més le agrada de su secretaria?; también se consideré pertinente complementar
1a pregunta nueve formulando ofra pregunta previa a ésta, ¢ Delega Ud. tareas a su
secretaria?; la pregunta dlecislete se restructurs, por sar muy amblgua, misma que se
dividié en dos preguntas: ,En que t&rminos generales, con qué criterdos mide Ud. la
cafldad en la actividad secretarial? y con base en esos criterlos jQué porcentaje
asigna usted a la calidad del desempefo laboral de su secretaria?; por Ulimo fa
pregunta veintiuno se modificd pues era una pregunta muy general, quedando asl:

LConsldera que en su mayorla estos cursos cubren necesldades reales?.

E! resto de las preguntas no presentd ningun problema, por lo que no fue necesario
hacer cambios, quedando finalmente la guia para entrevista como se muestra a
continuacion.



ANEXO 2

GUIA DE ENTREVISTA PARA JEFES DE SECCION, DEPARTAMERNTO,

GERENCIA, DIRECCION DE ICIC Y FIRCO

1.- ¢Ha hablado alguna vez con su secretaria de los objetivos de su empresa como

de los suyos?.

2- ¢Ha apoyado o motivado a su secretaria para que participe en cursos?.

3.~ iEstablace a menudo una comunicaclén previa a las actividades con su

sacretarta?.

4- pConoce el sistema de organtzacion de actividades de su secretaria?.

§-  ¢A qué barreras de comunicaclén se enfrenta con su secretaria?.

8- Realmente forma un equipo con su secretaria?.



10~

11~

12-

13-

LLa hace participe de sus problemas inherentes a! trabajo y en general de la

empresa?.

LEn términos laborales qué es lo que mas le gusta de su secretaria?.

LEn términos laborales que es o que mas le disgusta de su secretaria?.

4Ud. delega tareas a su secretaria?.

Cuando Ud. delega a su secretaria, ¢ella asume con responsabilidad la tarea y
1a resuelve eficientemente?.

¢Su secreftaria ha sugerido mejores métodos de trabajo?.

(Escucha las sugerencias que le ofrece su secrefaria?.

LAplica las sugerenclas dadas por su secretaria?.



18.-

20.-

21.-

23.-

&Tlene Iniclativa su secretaria para toma de decisiones?.

4Confla en las decislones de su secretarla?,

4 Con qué criterlos mide Ud. la calldad de la actividad secretarial?.

Con hbase en esos criterfos ¢{Cémo mide Ud. la calidad del desempefio laboral
de su secretaria?.

¢Fomenta que su secretaria asista a cursos de capacitacién?.

LA qué cursos ha asistido su secretaria?.

LEstos cursos a corto plazo ofrecen resuttados positivos en el desempefio
laboral de su secretaria?.

tConsldera que en su mayorfa estos cursos cubren necesidades reales?.

LQué cursos sugerirfa para mejorar el desempefio de su secretaria?.



ANEXO 3

CUESTIONARIO PILOTO PARA SECRETARIAS.

FECHA __
DEPTO

El presente cuestionario tiene como finalidad cubrir necesidades de investigacién para
una propuesta pedagégica de un plan de desarrollo de calldad en fa actividad
sacretaral, por tal motivo sus respuestas son de vital Importancia. ’

Este cuestionario est4 dividido en dos rubros, uno referente a su desempefio y

relaclones laborales, y otro a la capachtacién que ha recibido.
l.a mayor parte de las preguntas requieren su opinlén ablerta y, en otros casos marque,

con una "X" dentro del paréntesis la opcidn que esté acorde a su oplinién. En todos los
cas0s sea su respuesta positiva 0 negativa explique Zpor qué?.

L.- Desempefio y relaclones laborales.

Responda claramente a las sigulentes preguntas.

1.- Menclone el objetivo de la empresa para la cual trabaja.




2.- Describa el objetivo del departamento donde Ud. trabaja.

3.- Explique cual es su funcién dentro de su empleo.

4.~ JConoce las necesidades reales de su (3) jefe (8)7.
Sl ( ) Explique cuales son.

NO ( ) Mencione por qué no las conoce.

5.- ¢Los resultados de su trabalo son satistactorios para su jefe?.
St () NO () iPorqué?

6- JCOmo expresa su contemto o descontento el jefe respecto a su

desempefio?

7.- LQué tipo de comunicaclén se establece con su jefe?




8.- ¢Ma propuesto Ud. altemativas para mejorar su trabajo?
St ( . ) Menclone cuales han sido sus propuestas,

NO ( )} Explique porqué

9.+ ¢ Son tomadas en cuenta [as propuestas que ofrece?
Sl { ) NO ( ) yPorqué?

10.- ¢Qué camblos positivos ha consegulde con el sistema de trabajo de su
Jefe?.

11.- ¢ Elabora un plan de actividades al lnicio del dia?
St( ) NO () Porqua?

12.- ¢ Cuantas veces Y qué tareas tlene que repetir al dla?.

13.- ¢ Utiliza algin método para prevenir emores?.




14.- ¢ Lleva un control de avance para medir su desempefio laboral?.

15.~ LEn qué porcentaje cumple con las actividades planeadas en el dla?.

18.- LA qué barreras se enfrenta cuando tiene que tratar algan asunto laboral

con sus compafieros de trabajo.

17.- ¢ Consldera Ud. que su frabajo es de calldad?.
SI( ) NO ( ) (Porqus?

18.- LQué elementos considera Ud. para definir que su trabajo es de calidad?.




CAPACITACION.

20.- ¢La empresa la envia a cursos o debe Ud. solicitarios?

21.- Mencione los cursos que ha recibido por parte de su empresa.

Nombre del curso Horas
a)
b)
<)

22 -, Cuando ha solicitado la capacitacién, se la han proporcionado? -
Sl () NO ( ) Porque?

23.- 4Los cursos que ha recibldo en la empresa satisfacen sus necesidades de

desarrollo personal y faboral?.

24.- LAplica lo aprendido durante el (los) curso (s) en su trabajo?
SI{ ) NO ( ) (Porqua?




25.- L Qué obstaculos encuentra para apficar lo aprendido en los cursos?

26.- 4 Qué cursos sugerirfa para mejorar su dasarrollo personal y profesional?

27 .- ¢ Ha tomado Ud. cursos de capacitacidn por su cuenta?
Sl ( ) Mencidnelos

NO { ) ¢Porqué?

28.- 4 Qué actitud tiene su Jefe ante su asistencia a cursos de capacitacién?

Observaciones o comentarios generales.




CUESTIONARIO PILOTO

Durante ia aplicaclon del cuestionario se observé que la pregunta siete; ¢ Qué tipo de
comunicaclén se establece con su Jefe?, resuttd muy confusa para las secretartas por
ser muy gerieral, por lo que se modificé quedando de esta manera | Se establace un
didlogo dlrecto con su jefe para exponer cualquier duda, problema o saftisfacelén?;
ademés fue Importante agregar ofra pregunta mas, resuitado da la inquletud gue las

tar 10 ot

w on y que estd en esirecha relacién con la pregunta

anterior; siendo ésta la sigulente: ;Le impone la presencia de su jefe?; con respecto a
ta pregunta dlez ; Qué camblos positivos ha conseguldo con el sistema de trabajo de
su jefe?, resulté muy ambigua para las secretarlas, razdn por fa cual se decidid
modificaria de esta manera (Ha contribuido con sugerencias a su Jefe, para que éste
melore su sistema de trabajo?, la pregunta trece ¢Utiliza algin método para prevenir
errores?, no lba arrolar 1a infofmacién necesaria st sofo respondia st o no ademas de
ser poco conflable la respuesta. Por elio se restructurd, quedando de esta forma: ¢ Que
método utiliza para prevenir errores?, ofra pregunta que se maodifico fue la dlecislete 2,
Considera Ud. que su trabajo es de calidad? en ofras empresas en las que labord
anteriormente?.

El resto de 1as preguntas quedartn tal y como se elaboraron en un principlo.



ANEXO 4

CUESTIONARIC PARA SECRETARIAS DE ICIC Y FIRCO.

FECHA
DEPTO

Ei presente cuestionario tiene como finalldad cubrir necesidades de investigacién para
una propuesta pedagdgica de un plan de desanollo de calidad en la actividad
secretarial, por tal motivo sus respuestas son de vital Importancia.

Esta cuestionario esta diidido en dos rubros, uno referente a su desempefio y
ralaciones laborales, y otro a la capacitacién que ha reclbido.

La mayor parte de las preguntas requieren su oplnl6n abierta, y en otros casos marque

con una "X" dentro del paréntesls a opclbn que esté acorde a su oplhlén. En todos los
€asos sea su respuesta positiva o negativa explique ,por qué?.

1.- Desempefio y relaclones laborales.
Responda claramente a las sigulentes preguntas.

1.- Mencione el objetivo de la empresa para la cual trabaja.




2.- Describa el objetivo del departamento donde Ud. trabaja.

3.- Explique cuat es su funcién dentro de su empleo.

4.- 4 Conoce las necesldades reales de su () Jefe (s)?.
S () Exlque cusles son.

NO ( ) Menclone por qué no las conoce.

5.- JLos resuitados de su trabajo son satisfactorlos para su Jefe?.
Sl () NO ( ) ¢Porque?

8- ¢(Como expresa su contentc o descontento el Jefe respecto a un

desempefio?

7.- ¢Se establece un didlogo directo con su jefe para expresar cualquler duda,

problema o satisfacclon?.




14.- ¢ Qué métodos utiliza para prevenlr erroras?.

15.- g Lleva un confrol de avance para medir su desempefio laboral?.

16.- LEn qué porcentaje cumple con las actividades planeadas en el dfa?.

17.- ¢ Considera Ud. que realiza su trabajo en el menor iempo posible, con el
minimo de erores, con tmpleza, buena ortografla y adecuada redaccién,
ademas de tener una actitud de servicio y buen trato?

Sl{ ) NO ( ) ¢Porqua?

18~ LA qué bameras se enfrenta cuando tlene que fratar algun asunto laboral

con sus compaferos de trabejo.

19.- , Qué elementos considera Ud. para definir que su trabafo es de calidad?.




CAPACITACION.

19.- Menclone los curso que ha recibldo por parte de su empresa.
Nombre del curso Horas
a)
b)
<)

20.- . Cuéindo ha solicitado la capacitacién, se 1a ha proporcionado?
Sl () NO ( ) ¢Porqua?

22.- $Los cursos que ha reclbido en la empresa satisfacen sus 1 I\dades de

desarrollo personal y laboral?.

23.- LAplica lo aprendido durante el (los) curso (s) en su trabalo?
SI{ ) NO ( ) gPorqua?

24~ ¢Qué oplnldn general ene de los cursos de capacitaclén que le

proporclona la empresa?




25- 2Qué opinibn general Hene de los cursos de capacitacidn que le

proporclona la empresa?,

26.- L Qué obstaculos encuentra para aplicar lo aprendido en los cursos?.

27.- LQué cursos sugerird para mejorar su desarrollo personai y profesional?.

28.- L Ha tomado Ud. curses de capacitacién por su cuenta o en otras empresas
en las que fabor6 anteriormente?.
S! () Mencidnelos

NO ( ) (Porqué?

29.- 1 Qué actitud tiene su jefe ante su asfstencia a cursos de capacitacion?.




hAd

Observaciones o comentarios generales.
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