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INTRODUCCION 

Para permanecer dentro de la competencia, las companras se estan preocupando por 

mejorar e Innovar la calidad de sus procedimientos, productos y servicios; lnvesttgan 

sobre los diferentes métodos de calidad y los beneftclos que ofrece cada uno de ellos, 

de tal forma que puedan decidir entre uno y otro, buscando adaptarlos a sus 

necesidades. La calidad esta revolucionando el pensamiento humano, pues en la 

medida en que el lndMduo se compenetra en ella descubre mas y mas opciones para 

crecer, de ahl que la adopta como una de las acciones determinantes para su vida; por 

ello si una organización esta conformada por lndMduos, para crecer y desarrollarse 

deberé senslblllzarfos en esta nueva nlosofla e Involucrarlos mediante una educación. 

Bien, una parle Importante en la organización no debe oMdarse que ha sido, es y sera 

la poblaclOn secretarla!, misma que por su preferencia en la empresa deberá ser 

capacitada en este nuevo estilo de vida. 

De esta manera la secretarla se reconocerá como un elemento que participa 

acttvamente en la organización de la empresa, con lnlclattva para sugerir, tomar 

decisiones, y como algulen con las cualldades requerfbles en sus Relaciones Pllbllcas, 

por todo lo anterior busca comprometerse por si misma y por los demás; ubicándose 

en su área laboral y que la mottve a querer Integrarse en su equipo de trabajo. 



Desde luego, generar modlncaclones 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 necesario 

se puede dar a través del tiempo. 

De ahl que una vez connrmada la problemática, se consideró como un medio de 

soluciOn un curso dirigido a la mejora del desempeno secretarla! mediante la 

propuesta. 

En esta tónica, el trabajo de la presente tesis se estructuró de la siguiente fonna. 

En el capítulo 1 se presenta un panorama general sobre el adulto y su aprendizaje 

donde se hace hincapié sobre la Importancia de partir de sus propias experiencias para 

capacitarlo; motivo por el cual en el mismo capítulo se habla de la Andragogla y sus 

principios pedagógicos como estrategias que se deberán aplicar en el proceso 

Ensenanza-Aprendtzaje; el capítulo Incluye las diferentes modalidades de educación, 

de donde se extraen las bases para conngurar la modalidad en la que se fundamenta 

la propuesta de curso. 

En el capitulo 11 se hace referencia sobre los conceptos de calidad, generados por la 

modalidad Estadounidense y adaptados y modlncados en el Japón por las necesidades 

presentadas a ralz de la segunda guerra mundial, presentando una modlncaclón del 

método denominándolo "Control Total de Calidad". Es en Kaoru lshlkawa y su método 

en quien se fundamenta este capitulo donde se asegura que el control total de calidad 

se da cuando la organización, la elaboración de un producto, o el servicio están 

exentos de una Inspección. El control de calidad lo establece el mismo trabajador 

desde su propia acción. 



En el capitulo 111 se analizan "Los Catorce puntos" como la fllosolla en la que 

fundamenta su método de calidad E. Demlng, con la que argumenta la necesidad de 

actuar en equipo y de apoyarse en una constante capacitación encaminada al 

mejoramiento de la calidad, sin embargo propiciar un cambio de actitud a nivel 

Institución a veces no es posible por una serle de hábitos analizados y que obstaculizan 

la posibilidad de un cambio, a los que denomina "Las Siete Enfermedades". 

El capitulo se complementa con un "Enfoque de calidad en el servicio" por Karl 

Albrech; quien presenta una serle de sugerencias como: "El ciclo de servicio, los siete 

pecados del servicio, el Diagramar, vimos que pueden ser aplicables para la mejora 

de calidad en el servicio y en el que se senara como principal personaje el prestador de 

servicio, denominándolo como un cliente Importante. 

Una vez desarrollado el marco teórico y en función de él se dio Inicio a la Investigación 

de campo que conforma el caplllJlo IV, en el que se plasma la Información con 

respecto de la problemática que presenta la secretarla en sus funciones. Al nnal se 

presenta la sección de conclusiones que dan pauta a la realización de la propuesta de 

curso, apoyando al mejoramiento de la calidad de acttvldad secretarla! y por ende al 

mejoramiento de su empresa, en donde se crea una abnósfera de trabajo en grupo, la 

comunicación; la solución en coman de los problemas, la conftanza, la seguridad, el 

orgullo en la tarea ejecutada y un mejoramiento Interminable, donde prevalezca un 

esplrltu de verdadera cooperación. 



CAPITULO 1 
EL PROCESO ENSEÑANZA-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 

necesidad del Individuo de ser reconocido por la sociedad, teniendo como visión, una 

educación continua y permanente que le permita penetrar en una competencia laboral. 

Cada adulto ttene capacidad y potencialidad para pa~clpar en acttvfdados de 

aprendizaje, por lo que muchos educadores se han mostrado Interesados por conocer 

las características anlcas y propias del adulto, pues no hay que olvidar que todo 

lndMduo es un sujeto Onfco y tiene responsabllldades especrncas que cumplir 

relacionadas con el papel que le toca desarrollar en su medio social. 

Estas caracterlsttcas se pueden claslncar en dos: 

a) La primera referente al concepto que tiene el adulto de si mismo, que aún 

sobrestimando su ego o minimizado por otros, siempre cree que es capaz de 

auto-dirigirse. 

b) La segunda se relaciona con la amplia y variada acumulación de experiencias que 

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

El adulto visto como una persona que pa~clpa en un continuo aprendizaje en su 

medio laboral social, y que a lo largo de su vida se ha visto obligado a tomar 

decisiones, nos hace pensar que es alguien cargado de experiencias, por lo tanto, 

valorizar estas experiencias y adecuartas al proceso Ensenanza-Aprendlzaje es 

entender ros principios andragóglcos. 



oe igual forma cada adulto presenta una variedad de problemas y ilmltaclones, 

problemas que no desaparecen al participar en el proceso Ensenanza-Aprendlzaje sino 

que, por lo contrario, lo afectan en la retención, en el Interés y en su habilidad de 

comprensión; también existen factores causales que de alguna manera han inlluldo, 

como pueden ser: el temor a algo nuevo, el recuerdo de un fracaso en la educaclOn 

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

Entender esas características únicas del adulto, permite hacer m:is efectivo el proceso 

Ensenanza-Aprendlzaje y desarrollar mejores recursos didácticos, en respuesta de ras 

necesidades de quienes participan en ese proceso. 

El adulto demanda una educación que atienda sus necesidades, exigiendo un 

aprendizaje práctico con el que pueda satisfacerla, por lo tanto, busca un aprendizaje 

que Jo ayude a resolver sus problemas actuales y que lo conduzca a plantearse metas 

para un Muro a corto, mediado y largo plazo. 

Por ello el adulto lleno de contradicciones y debilidades requiere de una capacitación 

mas dlnam1ca y cada vez mas solidarla con sus necesidades; en otras palabras, mas 

adecuada a sus características. 

Sin embargo existen obstaculos que Impiden la participación libre y voluntaria del adulto 

en una actividad de aprendizaje, éstos pueden clasiflcarse en tres categorías: 

sltuaclonales, dlsposlcionales e lnstttuclonales (Alzuru H. Y: 1981, p. 37). 



a) Sltuaclonales 

Barreras, producto de la situación de un Individuo en la vida, o en un momento 

determinado de ella; por ejemplo, la falta de tiempo a causa de las 

responsabllldades del trabajo y la casa. 

b) Olsposlclonales. 

Barreras establecidas por los prejuicios que se han tejido acerca del aprendizaje 

en el adulto, por ejemplo: ias escuelas son aburridas•, •no tengo capacidad para 

aprender", y esto por desconftanza en si mismo, lnsegurklad en sus propias 

habllldades; por llltlmo, el prejuicio mlls comlln entre los adultos "soy muy viejo 

para aprender". 

c) lnsutuclonales. 

Se presentan por las lnsutuclones de capacitación que ln1!uyen y desaniman a 

gran número de participantes, por Inconvenientes como horarlos ·Incómodos, 

ubicaciones dlnclles, etc. 

El adulto se esfUerza y consigue Integrarse a una actividad de aprendizaje, como 

resuttado de un gran deseo de lograr metas précticas (un nuevo trabajo, o escalar 

puestos que le permitan elevar sus Ingresos), deseo de lograr satl9facclones en sus 

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

humanas, deseos de escapar de la rutina, etc. 

Concluyendo, el adulto es un aprendiz pragmático lo que le lleva a buscar un 

aprendizaje préctico y dinámico. 



Se ha hablado de que el adUlto al participar en la acttvfdad capacitadora, obttene un 

aprendizaje; ahora bien no debe oMdarse que dicha acción es resultado de un 

proceso: el proceso Ensenanza-Aprendlzaje mismo que se analizaré en el siguiente 

punto. 

1.2. EL PROCESO ENSEAANzl.-APRENDIZAJE 

AJ querer hablar del proceso Eneellanza.Aprendlzaje (E-A), es Importante plantear 

algunas Interrogantes al respecto: ¿qué slgnlllca ensellar?, ¿qué es el aprendizaje?, 

¿por qué se habla de~?, ¿cut! es el papel qué tanto educando como educador 

tiene en el proce!IO?, las r~ a estn ln!erroganlll!I permlllrt que se comprenda 

mh clllramente qué es el proceso (E-A). 

Para llegar a esa respuesta!I es necef181fo antes hacer una relllslón de la idea 

tradk:lonatsta que durante mucho tiempo dirigió la ensellanza y el aprendizaje. 

Posteriormente, se haré una rer.encla al enfoque eoocallvo que prevalece en la 

actualidad en el émblto de la capacitación. Manual Formación de Instructores: ICIC, 

1991 p.10. 

Por mucho tiempo la ensenanza se ejerció como una acción Independiente del 

aprendizaje, en la que el educando y educado tenlan tareas especlllcamente 

diferenciadas. 

La función del educador conslstla en ensenar; percibiendo la ensenenza como la 

acción de transmlllr la lnfonnacl6n a los educandos sobre algunas éreas especlncas 

del conocimiento, utfffzando por lo general a la exposición verbal como prtnclpel forma 

de ensenanza. 



En este enroque el educador es considerado como una persona activa que "sabe, 

habla, piensa, actúa y ejerce la autoridad". Manual Formación de Instructores: ICIC, 

1991 p.10. 

A los educandos por el contrario, se les considera como sujetos carentes de 

necesidades, Intereses, conocimientos y experiencias, como si se tratase de 

"recipientes vaclos que deben ser nena dos con los contenidos de la ensenanza•. 

Manual Formación de Instructores: ICIC, 1991 p. 11. 

En este enroque se !Imita al educando a ser Onlca y exclusivamente receptores paslvos 

de la lnrormaclón. 

Por otro lado, los contenidos de la ensenanza, generalmente son de Hpo teórico, 

mismos con los que dlflcllmente se cubren las necesidades y se aHenden las 

caracterlsHcas de las personas que "aprenden" con base en este sistema. 

De esta rorma, el aprendizaje se reduce a la acción mecánica de escuchar, memorizar 

y reproducir lo más ftelmente, los contenidos transmitidos. 

Desde este punto de vista, la ensenanza se caracteriza por ser una acHvldad 

trasmlsora verbalista y academista, mientras que el aprendizaje como una acción 

mecánica y receptiva, pasiva y memorista. 



Enfoque actual 

En la actualidad, se considera a la ensenanza y al aprendizaje como acciones 

estrechamente relacionadas, que constituyen un proceso único e lndMslble. 

El aprendizaje se explica como un proceso mental que ocurre en la persona que 

aprende y que genera un cambio en la conducta. 

A Jos educandos se les considera como personas que poseen un cúmulo de 

experiencias y conocimientos adqulrld01! a lo largo de su vida, que piensan y aclüan 

para aprender; convlrlléndose en sujetos activos de su propio aprendizaje. 

El aprendizaje de los educandos se ve lnftuenclado por diversas condiciones o factores 

externos que le facilitan u obstacullzan dicho aprendizaje, como son el medio flslco o 

social, además de la ensenanza que le proporciona el educador. 

Debido a lo anterior, la fllnc!ón del educador consiste en proveer. organizar y coordinar 

las acciones, formas y medios que faciliten el aprendizaje. Para ello deberán tomar en 

cuenta las necesidades, Intereses. conocimientos y experiencias de Jos educandos que 

serán tundamentales para el logro del aprendizaje. Manual Formación de Instructores: 

ICIC. 1991 P. 13. 

En el enfoque actual los contenidos de la ensenanza no se concretan a la acumulación 

de Información académica sino que además son retomados de las mismas 

experiencias de las personas que aprenden. 

En este sentldo la ensenanza se entlende como una acción Intencionada y slstemética 

cuyo propósito es el de crear las condiciones que faciliten el aprendizaje. Manual 

Formación de Instructores: ICIC, 1993 p. 13. 



1 

Una vez reftexionado sobre estos dos enroques se puede definlr
1

a1 proceso E-A como: 

1 

"El proceso en el que se da una serte consecutiva de fases (Y ai:clones) Intencionadas, 

Interrelacionadas y slstematlzadas en las que el educador y 
1

educandos Interactúan 
1 

1 

para lograr el aprendizaje de un determinado contenido, generardo con ello un cambio 

en su conducta." Manual, Formación de Instructores: ICIC, 1991p.14. 

A partlr de esta concepción del proceso E-A, se han bukado estrategias que 
1 

garantlcen que dicho proceso se desarrolle adecuadamente, estas estrategias pueden 

ser los prtnclplos dldéctlcos dados por una disciplina ortJntada al estudio del 
1 

aprendizaje en los adultos La Andragogfa, de la cual se hablaré con mayor precisión en 

el siguiente rubro. 

1.3. LA ANDRAGOGIA: METODOS Y ESTRATEGIAS DE LA EDUCACION DE 

ADULTOS. 

Determinar métodos de educación o de ensenanza-aprendlzaje es uno de Jos 

propósitos de la Andragogla. 1 

La Andragogfa surge como una disciplina que se ocupa del es~dlo del adulto y de las 

estrategias educatlvos más adecuados para el logro de aprendizaje de acuerdo con 

sus caracterlsticas; la Andragogfa ha aportado Importante elementos sobre la 

personalidad del adulto, sus caracterlsticas en el aprendizaje y una serle de principios 

dldáctlcos que ortentan al trabajo educativo con Adultos. 

Para esta dlsclpllna, los métodos dldéctlcos elaborados en la p éctica no cubren en su 

totalidad las exigencias andragóglcas, ya se trate de métodos a rmativos (expositivos o 



demostrativos), Interrogativos o acHvos y menos alln aquellos métodos que se basan 

en la repetición, entrenamiento, apropiación de la toma de conciencia, etc.' 

Las técnicas de trabajo en grupo tal vez sean lo mas apropiadas para los Adultos en 
1 

formación, éstas poslbllltan la lnteracclOn entre los mismos educandos. SI ,tomamos en 

cuenta que el adulto es un sujeto rtco en expertenclas y con conoclmleiitos previos, 

éste al Intervenir en un proceso E-A en el que es estimulado por el 
1

1 educador a 

participar activamente se da la oportunidad de vertlr sus expertenclas kblertamente 
! 

hacia el grupo, mismas que al sumartas a las de sus companeros, retroall1nentan y por 

ende enrtquecen al grupo, conduciendo al adulto a un crecimiento; pueb bien todos 
1 

desde el papel que le corresponde -Educador (facllltador) y Educandos (rarticlpantes 

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

Para la andragogla, la ensenanza de Adultos supone un aporte de aiides nuevas 

que podrlan descrtblrse como la apertura del esplrttu, la aceptación .º Tejar alln la 

búsqueda del cambio, Mac Cartlly, D. Y Vartler R. citados por Antonl[e de León 

senalan 3 prtnclplos en la formación del adulto 

a) La ensenanza debe estar basada en fo concreto, es decir, que parta de la 

expertencla, no de conceptos teórtcos. 

b) La ensenanza debe ser una formación global que tenga en cue ta tanto el 

contenido profesional como el equlllbrto de la personalidad; no hay que oMdar 

que el Adulto es un ser Integrado por tres éreas: la cognoscitiva, p comob1z y 

afectiva, por lo tanto, su formación debe ser con base en una apacltaclOn 

Integral. 



c) La ensenanza debe estar dirigida con base en el trabajo en pequenos grupos de 

tal manera que so genere un Interrelación entre educandos y con ello el 

enriquecimiento por experiencias. 

Retomando lo anterior, los principios dldécttcos otorgados por la Andragogla pueden 

resumirse en 10, y son los siguientes. Manual Formación de Instructores: ICIC, 1991 

pp. 30,31, 32, 33. 

a) Principio de Dirección 

Este principio Indica la necesidad de dennlr y hacer explfcllos los objettvos de 

aprendizaje en fonma clara y precisa. De esta fonma los parttclpantes sabrán qué 

van a aprender, qué aspectos son Importantes y a dónde dif1glr su atención. 

b) Principio de Ordenamiento 

Indica la necesidad de prever la secuencia en que será presentada la Información 

para facilitar su comprensión y asimilación. 

La Información debe estar organizada: 

Lógicamente: de lo particular a lo general o de lo general a lo parttcular. 

Dldécttcamente: de lo simple a lo complejo. 

c) Principio de Proximidad. 

Toda acción de ensenanza debe parttr del punto más próximo a la vida del 

educando (de sus necesidades, Intereses, conocfmlento.s, experiencias). 

Se recomienda: 
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- Partir de lo conocido a lo desconocido. 

- De lo concreto a lo abstracto. 

- De lo cercano a lo remoto. 

d) Principio de Adecuación 

Indica que los contenidos deben ser adecuados a las capacidades Intelectuales o 

rfslcas de los educandos. 

SI los contenidos son muy simples provocaran aburrimiento; si son muy 

complejos productran una excestva tensión que dlnculta el aprendizaje. 

La Información se presenta de manera gradual (doslncada para facUltar sus 

comprensión). 

e) Principio de Vivencia y Relación 

Este principio Indica que: 

Siempre que sea posible se coloque al educando en contacto directo con aquello 

que va a aprender. 

Es conveniente relacionar las vivencias personales de los educandos con los 

nuevos aprendizajes senalando su apllcabllldad y utilidad en su vida personal, 

laboral o social. 

1) Principio de Participación 

Este principio senala la necesidad de proponer actividades (llslcas o Intelectuales) 

que habra de realizar el educando para poder aprender. 

Es conveniente propiciar la Ubre expresión de las Ideas sin temor a la burfa o 

critica destructiva y promover el trabajo en equipo. 
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g) Principio de Descubrimiento y Reflexión 

Sugiere orientar la ensenanza de manera que ofrezca al educando la oportunidad 

de Ir descubriendo por si mismo los hechos, reflexionando las causas, las 

relaciones, etc., para que Jos mismos no le sean simplemente presentados y al 

asimilarlos tengan slgnlftcado para él. 

h) Principio de la PrécHca Frecuente 

En la medida que se propicie la ejercitación de Jos conoclmlentoa o habllldades 

que se pretenden aprender, se mejoraré Ja caNdad del aprendizaje. 

1) Principio de apllcaclón 

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

nuevos conocimientos y experiencias en su medio laboral, personal o social. 

j) Principio de Retroallmentaclón 

Es conveniente dar a conocer a los educandos Jos resultados de su desempeno, 

lndlcéndoles no sólo que estan bien o mal, sino el por qué, de manera que 

puedan conHnuar o corregir su aprendizaje. 

Es recomendable también guiar al educando para que detecte él mismo sus 

errores y avanzar en su aprendizaje. 

Estos principios dldécHcos pueden servir al educador para orientar sus acciones de 

ensenanza a ftn de cumpllr con su runclón de FACILITADOR De APRENDIZAJE. 

Una vez reftextonado sobre los principios dldacHcos en la aducacJOn de Adultos se 

puede concluir Jo siguiente: 
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"La educacton de los adultos, con sus objetivos profesionales, y 

culturales, encuentra erecttvamente su f\lndamento en las 

transformaciones mas o menos prorundas que afectan !Odos 

los campos donde se desarrolla la actividad del hombre: medio 

de formación, de trabajo, recreación, vida familiar, etc. De tal 

modo, la explost6n clentltlca y técnica entrana un aumento de 

las exigencias lntelecillales de los onclos, una mayor movllldad 

de los trabajadores y el desarrollo de acciones pedagógicas 

destinadas a prevenir o producir los fenómenos de 

"obsolescencia" o de detelloro de tos conocimientos adquiridos 

en et pasado". (León, A: 1971. p. 7) 

Orientar la ensenanza en función de las necesldades y caracterrsucas del adulto, no es 

lo llnrco que hace fllnelonal a la capacitación, es fUndamentaf también partir del 

conocimiento previo de todo su contexto tanto social como laboral, esto permtte 

descubr1r su realidad y con eno recaban mas Información viable a la resotucl6n de 

problemas u obstáculos que Impiden muchas veces ejercer una capacitación eficaz, es 

decir, realizar una tnvesUgaelón con ta que se obtengan elementos que faclllten la tarea 

de crear métodos encaminados a efectuar la acUvldad capacitadora que saUsfaga las 

necesldades reales del adulto. 

Por lo anterior, en et pr6Xfmo Inciso sobre La Capacitación , Métodos y procedimientos 

se hablar.~ de tos principios pedagógicos sugeridos por el Instituto de Capacitación de 

la Industria de la Construcción y de algunas modaUdades metodológicas como 

altemattvas dirigidas a realizar una capacitación que cubra la demanda del adulto. 

13 



1.4. LA CAPACITACION: METODOS Y PROCEDIMIENTOS 

La capacitación encaz sera aquella que opere con base en diversos factores, 

resultantes de dos aspectos: a) Principios fundamentales de la capacitación y b) Las 

metodologlas adoptadas en el quehacer capacitador; con el primero se hard una 

renexlón de los principios pedagógicos que orientan la acción capacitadora, y con el 

segundo se senalan algunas modalidades metodológlcas para realizar dicha acción, 

haciendo un mayor énfasis en la modalidad lnstrucclonal ICIC, por considerarla entre 

las mencionadas como la mas completa, ademas de cuMr los requerimientos del 

Sistema General de Capacitación (SGC). 

1.4.1. Principios pedagdgtcoa 

a) La capacttaclón laboral es un proceso o acto educativo permanente, a través del 

cual se ejerce 1nnuencla educativa sobre trabajadores para darles la oportunidad 

de obtener un conjunto de conocimientos generales, a~darlos a prepararse para 

desempenar su ocupación y actuaffzarlos en ella. 

b) Conductor tiene un doble rol, en su papel de educador atiende la organización, o 

preparación y evaluación de la capacitación; como educando, asimila la 

experiencia grupal para retroallmentar y enriquecer su labor educativa. 

c) El trabajador, como educando, es capaz de asimilar y aplicar los conocimiento 

adquiridos, de asumir un papel activo y de organizar su propio aprendizaje, 

ademas de ser capaz de transm!Hr a otros lo que sabe. 



d) Para que tenga lugar la capacitación como proceso educativo es necesarto que 

se dé una Interacción entre el conductor y el trabajador en tiempos destinados a 

la capacitación. 

e) El trabajo del capacitando es una actividad pensante, creadora y colectiva; su 

reallzaclón e'lté sujeta a una conjugación de procesos Intelectuales y de 

habllldades y destrezas manuales y, de Igual manera, de la aslmllaclón de los 

conocimientos de una ocupación. 

1) Dado que en la capacitación laboral se trata de asimilar conocimientos técnicos 

de desarrollo humano y segurtdad, asr como adqulrtr y dominar habUldades con· 

cierto grado de destrezas, es necesarto organizar el aprendizaje de manera 

distinta al sistema escolartzado. 

g) La capacitación deberé mantener al grupo en constante actividad, para lo cual 

debera organizarse a partir de actividades colectlvas (apoyarse en técnicas 

grupales). 

h) El trabajador debe tener la op~rtunldad de aplicar, en situaciones reales (érea 

laboral) los conocimientos adqulrtdos. De ahl que el conductor debe propiciar 

situaciones que se acerquen a su realidad laboral. 

La capacitación debe organizarse a partir de actividades donde trabajadores 

tengan oportunidad de ensenarse unos a otros, retroallmentarse y evaluarse 

mutuamente en los logros obtenidos. 
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Propiciar una capacltaclOn, en donde el educador como conductor, facilitador 

moderador y/o gula- junto con el educando participante activo en su propio aprendizaje 

lnterachlen, y en la que ambos obtengan un desarrollo Integral, percibiendo resultados 

obtenidos mediante una evaluaclOn por las dos partes (con lo que podrán corregir 

deficiencias y ampliar la Información pertinente -<:ontenldos de capacitación-) pocftla 

considerarse como la meta nnal de toda acción capacitadora. 

Para desarrollar la capacitación es lndlSpensable: conocer las necesidades y las 

caracterlsticas de la población a quien va dirigida, organizar contenidos de capacitación 

en función de esas necesidades y caracterlsUcas, determinar cómo se le comunicarán 

a los trabajadores (medios de apoyo), establecer las actividades de aprendizaje con 

nnes de apllcabllldad en el entamo laboral del capacitando. 

Lo anterior, siendo de vital Importancia, conduce a la renexlón de diferentes 

modalidades metodológlcas para realizar en forma planeada la acUvldad capacitadora. 

14.2 Moda/Jdadea mefodol6glcaa para la capac/lacl6n. 

Las modalidades -propuestas sobre planeaclón currlcular- de Roberto M. Gagné, 

Raquel Glazman y Maria lbarrola, y por tllUmo del Sistema General de CapacltaclOn, 

se exponen brevemente a conUnuaclOn. (cabe mencionar que las dos primeras 

modalidades,- propuestas educativas- han sido retomadas como fuente Informativa 

para la modalidad en la que se basará Ja propuesta). 

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

Guadalupe). 
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1. Análl9ls e lndetlllcaclón de necesidades.- Es Importante conocer cuales son 

las necesidades de capacitación de la sociedad en un momento determinado 

en fUnclOn de los cambios y problemas que expertmenta su evolución y cuales 

son las necesidades de la persona a quien se dlr1ge la capacitación, a fin de 

precisar los objetivos. 

2. Definición de objeUvos generales.- De acuerdo con los resultados del anallsis 

de necesidades, se determinan los objetivos partiendo de lo general a lo 

especifico. 

3. De9gloH de io. o~ generales en los niveles -ano. i-ta llegar 

llegar • los objellVOlt apecfflc:os.- Debe seguirse un proceso deductivo a 

partir de los objetivos generales y no pasar alg(ln nivel, ya que podrla ser un 

eslabón organizador y de asoclaclOn y el no considerarlo traerte como 

consecuencia un anéllsls Incompleto y una reducción de la eftcacla del sistema. 

4. Planlfk:acf6n de los com~ del plan capacl!lldor.- Actividades de 

lnslruCcl6n, recums dldAcilcos e lnStrumentos de evaluaclOn. Estos 

componentes varlan en función de los resultados que especifican los objetivos 

de aprendizaje, de las caracterlsticas de los edUcandos, de sus capacidades 

previas. 

La propuesta de Gagné es bastante objetiva pero demasiado general, por lo 

que ea necesario adicionar etapas no contempladas, tales como: 

- Determinar a la sociedad y al Individuo. 

- Especlftcar el Upo de variables que deberan considerarse para la ldentiftcacl6n 

y anéllsls de las necesidades de la sociedad y el Individuo. 
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Estructurar los objellvos ldentiftcados en elementos especlficos de los que se 
derivan estrategias de ensenanza-aprendlzaje. 

Raquel Cllazman y Marra lbarrola, plantean cinco etapas que son las siguientes: 
(Citado por Torres: O. Guadalupe). 

1 . Bases para detennlnar objetivos generales.- Las bases proceden de cuatro 

fuentes: 

2. 

a) Contenido formativo e Informativo propio de la ocupación del educando. 

b) Contexto social. económico, polftlco y cultural en que se sitúa tanto el 

educando como la Institución educativa. 

c) La Institución educativa. 

d) El educando. 

Determinación de obJetlvoa generares.- En función de las bases 

Investigadas, una vez detennlnados todos los poslbles objetivos generales, se 

selecciona un nllmero limitado de objetivos Importantes, lltiles para guiar fa 

ensenanza y seleccfonar las experiencias de aprendizaje. 

3. Desglose de los obJetlvoa generales en objetivos especfftcos. Los objetivos 

especrncos son fa base para la conformación de los objetivos Intermedios, 

mismos que constftulllln la unidad para la estructura del plan capacitador. 

4. Agrupación de objetivos especfflcos y detennrnacfón de ob¡jetlvoa 

Intermedios.- La agrupación es la selección y reunión de aquellos objetivos 

especfftcos que, en f\mclón de detennlnados crfterfos lógicos, pedagógicos y 

psicológicos, son susceptibles de: 
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a) Slntettzarse en un objettvo común de nivel más complejo (objettvo 

Intermedio un plan de estudios). 

b) Formar el programa de ensenanza de un curso que puede ser por 

materia, área o móduJo. 

5. Estructuración h0rlzon1al, vertical y Jerarquizada de Jos cursos del plan de 

esbJdloa.- El ordenamiento horizontal, hace referencia a Jos cursos que se 

Imparten simultáneamente. El ordenamiento verttcal, a la secuencia de los 

cursos que se logran sucesivamente. Y la jerarqulzaclón senala la Importancia 

de los objettvos lntermedJos. 

Otra modalidad que se considera relevante para renexlonar. ha sido producto de una 

formulación de altemattvas de capacitación básica para los sectores marginados y no 

por ello Inapropiada para otros sectores, tales formulaciones se desarrollaron en este 

contexto socia!, por lo que se considera Importante retomarla. ésta consta de cinco 

elementos (Zepeda, H, F: 1986, p. 103). 

1. Verlncaclón de condiciones en el contexto donde se llevará la capacitación. 

2. ldenttncaclón de necesidades de capacitación y elementos de aprendizaje de la 

población. 

3. Propuesta de un modelo teórico de capacitación que contenga los fines 

generales que debe buscar este Upo de capacitación. 

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

unidireccional sino reciproco y que la docencia y la acción comunitaria, 
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sostenida por un programa de formación en la acción, permltfrá elevar la calidad 

y eficiencia de la capacitación. 

5. Dos supuestos operativos: uno sobre la existencia de márgenes relativos de 

autonomla entre el sistema educativo y los macroslstemas sociales; y otro, 

sobre la factlbllldad de acciones de colaboracfOn y coordinación lntersectortal a 

nivel local. 

La modalidad antes mencionada retomo algunas expertenclas de la antigua escuela 

rural mexicana, asl como las expertenclas generales de la educación de adultos, que 

hablan reportado los organismos de la UNESCO, y de algunos educadores mexicanos 

que hablan trabajado previamente, con los sectores marginados. 

La modalidad supone que la capacitación debe restttulr a los pueblos la connanza en si 

mismos y la capacidad de autodeterminación desarrollando los siguientes aspectos: 

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

Capacidad de comunicación y expresión. 

Capacidad de observación y estudio. 

Capacidad da critica y creativa. 

Ortentaclón práctica. 

Promoción de valores locales, regionales y nacionales. 

capacidad de participación. 

En concluslón, se caracteriza por ser remedia! y su objetivo serla el "compensar" de 

alguna manera las deftclenclas educativas que el Sistema no ha podido satisfacer 

previamente a los adultos. 
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Existe otra modalidad a través de la cual se organiza y opera la capacitación en las 

obras, misma que elaboró el Instituto de Capacitación de la Industria de la 

Construcción (ICIC), como un resultado en tomo al Sistema General de Capacitación 

(SGC); dicha modalidad que opera los programas generales de capacitación se llama 

"Capacitación Grupal por Resolución de Problemas". 

La modalidad lnstrucclonal "capacitación grupal por resolución de problemas", es un 

procedimiento educativo que e~ fundamentado en una revaloraclOn de la práctica 

capacitadora, de las caracterfsticas del obrero de la construcción y de. su trabajo, de 

las caracterlsHcas de las obras y los procesos constructivos que en ellas tienen lugar 

(Sistema General de Capacitación de la lndUS!rla de la Construcción; 1990). 

La metodologla esta consHtulda por las siguientes fases: 

A) Fase de organización. 

1. Recopilación de Información: 

a) Reconocimiento de la obra. 

b) Reconocimiento de la población a capacitar. 

c) Tiempo y recursos que la empresa pone a disposición para 

realizar la capacitación. 

2. Procesaml~nto de la Información recopilada: 

a) Determinación preliminar de contenidos. 

b) Duración preliminar de la capacitación. 

c) Horarios para la capacitación. 

d) Requerimiento mlnlmos para operar la capacitación en la obra. 
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3. Negociación de tiempo, horarto y requertmlentos con los responsables 

de la obra; ajustes. 

4. Elaboración del plan de trabajo del Instructor para Impartir la 

capacitación. 

a) Determinación de los problemas-eje. 

b) Organización y estructuración de contenidos. 

c) Determinación de las actividades de aprendizaje para Impartir la 

capacitación. 

d) Determinación y acoplo de recursos para apoyar la capacitación 

(local, matertal didáctico, equipo, etc.). 

e) Determinación de las formas de evaluación del aprendizaje. 

B) Fase de operación. 

1 . Ejecución de las actividades de aprendizaje definidas en el plan de 

trabajo. 

2. Adquisición y aplicación de conocimientos técnicos de segurtdad e 

higiene y de capacitación social. 

3. Evaluación Individual y en grupo de los conocimientos Impartidos. 

C) Fase de evaluación. 

1. Acreditación de! trabajador. 

2. Evaluación general del evento de capacitación (instructor. materiales 

didácticos. contenidos y tiempos). 
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O) Fase de seguimiento. 

1. Evaluación de resultados obtenidos en la apllcacl6n de la modalidad 

lnslrucclonal en la obra (trabajador. Instructor, coordinador. gerente, 

empresario). 

2. Ajustes y/o modlflcaclones a Ja modalidad con base en los resultados 

obtenidos de la apllcaclón. 

3. Cambios y/o propuestas de metodologlas para capacitar en obra. 

Por úlllmo esta modalidad se caracteriza porque: 

Denne y estructura los contenidos de capacitación a partir de conocimientos y 

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

Recupera la experiencia laboral adquirida por tos trabajadores de manera 

emplrlca, y propone medios para organizar su aprendizaje. 

Arttcula y opera slmultáneamente los contenidos técnicos de las ocupaciones, 

de seguridad y salud, y de desarrollo humano. 

Favorece la soclallzacl6n y colectivlzaclón de experiencias y conocimientos de 

los miembros de un área de trabajo, a partir del trabaJo en grupo. 

Favorece et aprendizaje de manera colectiva, dinámica y práctica. siendo la 

base del aprendizaje la demostración de procesos completos. 
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Procura el vrnc~lo: prllchca-teorfa-pnktica, planteando problemas concretos 

existentes en ras obras, cuya resolución depende de la apl/caclón de 

conocimientos previos en los trabajadores, asf como a /a adquisición de nuevos 

conocfmlentos y desarrollo de habl/fdades requeridas. 

Las actividades de aprendizaje se organizan a partir de los procesos de trabajo 

que tienen lugar en fa obra para favorecer e/ aprendizaje. 

Propicia una evaluación en donde el trabajador y el conductor perciben si se 

lograron los objetivos previstos. 

La evaluación es Inmediata y ofrece posibilidades de corregir deficiencias y 

ampliar la Información (conocimientos de los trabajadores) de manera colectiva 

(Instructor y trabajadores). 

Propfcla que el papel del rnslructor sea de organizador, facilitador, moderador 

y/o gura, en las actividades de aprendizaje en er grupo de trabajo. A lo largo de 

todo el capítulo, se ha reftelrionado sobre cómo el adulto una vez que Interviene 

en un proceso de ensenanza-aprendlzaje, en el que se le conduce con base en 

sus experiencias, puede potencial/zar capacidades y hab/lldades que sin ese 

apoyo, d/fic/lmente se darla. Por ello, la necesidad de reconocer /as 

características propfas del adulto para trabajar en fUnclón de sus necesidades 

se fmpone si se quiere obtener resultados. 

Por /o tanto, todo el que ejerce una función, cualquiera que sea ésta, como adulto 

presenta necesidades tanto labora/es (conocimiento pleno de las funcfones de su 

puesto), como personales (satisfacción de lo que reallza. mejores condiciones de vida, 

etc.), y /a capacidad de reflexión y análfsls de conceptos, mismos que podrá adaptár a 
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su realidad en su momento, de ahl que se consideró Importante tratar en los próximos 

capltulos bases teóricas sobre la calidad como una altematlva accesible y aplicable a 

cualquier actividad, dichas bases se refteren al Método Control Total de Calidad de 

Kaoru lshlkawa, al método Demlng y enfoque de calidad de servicio de Kart Albrecht. 
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CAPITULO 11 
EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

(METODO JAPONES) 



La secretarla, como adulto, obtiene su desarrollo laboral, con el conttnuo aprendizaje 

de las funciones propias del puesto. 

Este aprendizaje, resultado de la satisfacclOn de sus necesidades laborales, se da en 

forma práctica y dinámica adquiriendo los conocimientos que exige la Vlda moderna, de 

esta manera las empresas se ven obligadas a actualizar a su personal; y en vista de 

que la actMdad secretarial, como parte Importante de una empresa que se preocupa 

por Implantar métodos de trabajo basados en la calidad, reconoce que el personal 

secretaria! tiene en su haber la tarea de Involucrarse con dichos métodos. 

El método Control de Calidad Total, basado en la teorla de Kaoru lshikawa. 

Con sus métodos practtcos lshlkawa ha ayudado a miles de companlas en el logro de 

productos de calidad superior a costos muy Inferiores; es lmporlante mencionar que 

estas técnicas han dado buen resultado no solamente en el Japón, sino ademas en 

diversos paises que lo han aplicado con el propOslto de lograr no sOlo productos 

terminados de Optima calidad sino también mejores relaciones con los clientes, 

dlsmlnuclOn de costos, etc. 

Recientemente, ha partlclpado en actividades de control de calidad en los campos de 

las finanzas, distribución, transpone y servicios; "Me parece obvio que las actividades 

de ce y ere son baslcamente a las mismas y que sus principios son aplicables a 

distintas Industrias", dice lshikawa y concluye con la siguiente experiencia:" A menudo 

escucho este comentarlo; mi empresa se dedica a otro tipos de negocios, por lo cual 

es dificil emprender el ce o el ere, no podemos hacerlo. MI respuesta sigue siendo la 

misma: en vez de pensar en las razones que le Impidan hacer algo, ¿por qué no tratar 

de descubrir lo que puede hacer?" (lshlkawa, K· 1991, p. 7 ). 
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De ahf surge uno de los principios en los que se base el concepto CTC: "Ef Control 

Total de Calidad significa simplemente que hacemos lo que debemos hacer". 

(lshlkawa. K: 1991, p. 7 ). 

2.1. ANTECEDENTES DEL METODO 

Como consecuencia de fa Segunda Guerra Mundial, Japón quedó en ruinas. Se 

habían destruido prácticamente todas las Industrias, el pars carecía de alimentos, 

vestuario y vMenda. 

"Como las ruerzas de ocupación norteamericanas desembarcaron en er Japón twleron 

que afrontar de Inmediato un obstacu/o grande: /as fallas frecuentes en el servicio 

telefónico. El problema no se debfa únicamente a fa guerra slno a /a calidad del equfpo 

era deflcfente. Viendo estos defectos, la ruerzas norteamericanas ordenaron a /a 

Industria japonesa de comunicaciones que empezaran a aplicar el control de calidad 

estadfsffco (CCE)'', (fshlkawa, K: 1991, p. 13) - modalidad que le da una amplia 

difusión a lo métodos estadísticos, cuadros de lrrspeccfón, e Inspección por muestreo.

Además, tomaron medidas para educar a la Industria. Este rue el comienzo del contror 

de calidad en Japón: mayo de 1946. 

Dichas fuerzas Impartieron sus ensenanzas a ra Industria japonesa trarrsmitlendo el 

método norteamericano sln ninguna modificación apropiada para el pafs. Esto creó 

aigunos problemas, pero los resultados fueron bastante prometedores y el método 

norteamericano se difundió más allá de las Industrias de ras terecomunlcac/ones, 

poniéndose de moda en los anos 50. Más, en la práeffca, se presentaron varios 

problemas: (lshlkawa, K: 1991, p. 15) 
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Los trabajadores expertmentados, se quejaban de que no podlan emeear los 

métodos estadlsticos. Sostenlan frecuentemente que tales métodos ~ran Inútiles. 

Para manejar una planta la empresa tenla que fijar normas en cuanto • niveles 

de tecnologla, trabajo e inspección, y éstas no existlan. Aunque alguien tentará 

fijar normas, los demás se quejaban de que habla demasiados fllct res por 

considerar y era imposible ponertos todos como normas técnica, o bien 

"Podemos administrar la fébrtca sin esas normas", afirmaban. 

Los métodos de muestreo y división no se empleaban correctament en la 

recopilación de datos, por Jo tanto, aunque éstos existieran rara vez eran · Hles. 

"A veces se Instalaban dispositivos de medición y registradoras automáU as para 

recopilar datos. En algunos casos los obreros pensaban que los di ositivos 

estaban alll para controlar su trabajo, y Jos destrulan." 

Dada la experiencia antertor se observó lo siguiente: (Jshlkawa, K: 1991, p. 16) 

"Los métodos estadJsUcos son eficaces, pero se habla exagerado su lmpo ncla: 

como resultado, las personas temJan el control de calidad o Jo rechazab· n, esto 

fUe tal vez producto de Ja complejidad de Jos métodos que se utilizar n para 

capacitar al personal, pudiéndose haber empleado otros más sencillos". 

La normalización progresó en cuanto Ja creación de especificaciones y reglas 

pero rara vez se aplicaban. Muchos opinaban que Ja normalización cons tia en 

valerse de reglamentos para atar a Ja gente. 
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"El control de calidad segura siendo un movimiento de los Ingenieros y obreros en 

las plantas; la 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 ac!Mdades de control de calidad (CC) en el Japon y las 

realizadas en los Estados Unidos, esto se debe en parte a las caracterfsticas 

socioculturales de cada nacfOn, dichas actMdades se realizan dentro de un marco 

referencial. 

a) Profesionalismo 

En JapOn se hace escaso hincapié en el profesionalismo y la especlallzaclOn, los 

asuntos de ce no /legan a convertirse en el campo exclusivo de los especialistas. 

Cuando un Ingeniero se V1ncula en la empresa, empieza a rotar entre las distintas 

divisiones: como diseno, manufactura y control de calidad, a veces algunos 

Ingenieros pasan a fa dlvlslOn de mercado, lo anterior permite que , quienes se 

comprometen con la empresa, lmpffcltamente se Involucran con fas actividades 

de ce obteniendo una visión más amplia y por ende una participación total del 

personal. 
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b) Elltismo 

Las empresas japonesas preferían contratar a los egresados de escuelas 

técnicas y capacltMos: éstos sallan convertirse en endentes técnicos e 

Ingenieros; "Estando en Indonesia, me reunr con los presidentes de empresas 

japonesas que hablan tenido éxito alll. Dijeron que no contrataban a los 

graduados de la Universidad de Yakarta, ya que los Ingenieros egresados de 

aquella universidad pretendlan, sin ninguna experiencia, convertirse en gerentes 

Inmediatamente y no les gustaba ensuciarse las manos. El elltismo hacia de ellos 

malos empleados." (lshlkawa, K: 1991, p. 23). De esta manera el ellt!smo ha Ido 

desapareciendo en la medida que aumenta el número de universitarios, pues al 

haber mas población (entre los universitarios) disminuyen las pretensiones a las 

que anteriormente se referla lshlkawa y como resultado se desempenan mejor, 

debido a la competencia. 

c) El Indice de rotación de empleados. 

La modalidad de contratación en el Japón es famlllar y en muchos casos vitalicia, 

si la fabrica es bien manejada, los empleados rara vez se van a otra. Las 

empresas japoneses hacen hincapié en la educación y capacitación, 

especialmente educación en ce. SI los empleados son bien educados y 

capacitados, esto beneficia Inmensamente tanto al Individuo como a la empresa, 

logrando con esto un bajo Indice en la rotación de empleados. 
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d) La educación 

En el caso del Japón, la educacló~ es obligatoria hasta el noveno grado, pero el 

nllmero de nlnos que pasan del nivel de escuela media a escuela secundarla y de 

la escuela secundarla a la universidad, es muy alto. Por tanto, las personas que 

Ingresan en el mercado laboral saben leer y escribir y tienen buenas aputudes 

matemaHcas. En el Japón, esto se da por sentado, pero no es una s/!Uación 

comlln en el mundo. Por esta razón, ha sido mucho mas raen para el p3ls 

capacitar a los empleados en los métodos estadlsHcos y el ce. 

e) Religión 

La religión Hene mucho que ver con la apllcacl6n del CC. En el Japón las 

ensenanzas del confusionismo y del budismo todavla ejercen una fuerte 

lnftuencla. 

El confusionismo se divide en dos ramas, una representada por Menclus, quien 

anrmaba que el hombre es bueno por naturaleza, y la otra representada por 

Hsuntzu, quien unrmaba que el hombre es malo por naturaleza, (Ylng-Yang). 

"lshlkawa, que ha estudiado el confUslonlsmo desde varios angulos, piensa que 

cualquier persGna con educación puede ser buena seglln la mejor tradición de 

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

Una vez analizados los aspectos ldeol6glcos en los que se fundamenta la actividad de 

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

directivos, se dice que el control de calidad Japonés es una revoluclón en el 
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pensamiento de la gerencia, por lo consiguiente representa un nuevo concepto de la 

gerencia; entonces ¿qué es el control de calidad? 

2.3 LA ESENCIA DEL CONTROL DE CALIDAD 

Para renexlonar sobre la esencia del control de calidad, se debe partir de la 

Interpretación que se da a la palabra calidad. 

¿Qué es la calidad? Hay una diversidad de opiniones y muchas han tenido problemas 

con la calidad: un aparato que no sllve al querer ponerlo a flmclonar en casa, una 

comida Inaceptable en un restaurante, errores en una cuenta telefónica o un empleado 

descortés. En el trabajo muy a menudo se piensa que la forma en que se hacen las 

cosas no es la adecuada. 

con base en estas experiencia, cada uno ha adoptado su propia deflnlclón de calidad. 

Algunos dicen que calidad slgnlflca •excelencia", mientras otros proponen "algo bueno" 

o "algo bien hecho". 

No obstante para mejorar la calidad del producto, se debe deftnlr de tal manera que 

slgnlnque lo mismo para todos: "Calidad se deflne como cumplir con los requisitos" 

(Crosby, P: 1988). 

En su Interpretación más estrecha, calidad slgnlftca: ca!ldad del producto. 

En su Interpretación mas amplia, calidad slgnlftca: calidad en el trabajo, en el servicio, 

calidad de la Información, del proceso, de las personas, del sistema, de la empresa, de 
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los objetivos, etc. El aspecto básico consiste en encontrar la calidad en todas sus 

manifestaciones. 

Por lo tanto, cuando lshlkawa da su concepto de Control de Calidad como el 

"Desarrollo, diseno, manufactura y mantenimiento de un producto de calidad que sea el 

mas económico, el más útil, y siempre satisfactorio para el consumidor, habla de que 

para alcanzar esta meta es preciso que la empresa promueva e Invite a participar en 

el proceso del control de calidad ya que de alguna manera todos estan Involucrados en 

dicho proceso". (lshlkawa, K: 1991, p. 40). 

"Por esta razón, al control de calidad se le determina también control de calidad 

Integrado" o "control de calidad con plena participación". (lshlkawa, K: 1991, p. 42). 

SI se habla de que el control de calidad debe de considerar entre alguno de sus 

aspectos el que se cumplan los requisitos de los consumidores, ¿cómo saber cuál es la 

verdadera calidad que cumpla con esos requisitos? Otro elemento que se retoma es la 

medición de esa calidad, lshlkawa menciona que: "SI tales y tales cifras concuerdan 

con las normas para el producto es bueno" o bien, se senala un cuadro y se dice, "el 

producto está dentro de los limites de tolerancia de diseno, por tanto es bueno" 

(lshlkawa, K: 1991, p. 42). 

Cierto que las normas para productos y los datos analltfcos annes 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, el determinar las caracterlstfcas de calidad reales. Una vez que se 

distinguen estas caracterlstfcas se escogerán características de calidad sustf!utas (son 
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precisamente éstas las que suelen ftjar las nonnas lndustrlales del pals) y que, de esta 

manera, denomina lshlkawa. 

Las caracterlstlcas de calidad sustitutas deberán, seguramente, tener alguna relación 

con las reales, por Jo que se tendré como siguiente tarea, establecer la relación entre 

ambas mediante estadlstlcas y anállsls de calidad. 

¿Qué se enHende por caracterlstlcas reales y caracterlsticas sustitutas del producto? 

veamos Ja siguiente experiencia narrada por lshlkawa. 

caracterfatlcas reales: Aquellas características que cubren los requerimientos reales 

del cliente, resultado de un análisis de requisito. 

Caracterfatlcaa auaUtutaa: Aquellas caracterlstlcas establecidas por las nonnas 

lnduslrfales del pars y que no necesariamente cubren 

del todo Jos requerimientos del cliente pero si pueden 

ser condiciones necesarias que ayuden a lograr la 

calidad real. 
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"Hace mas de dos décadas estuve estudiando las Normas 

lndusbiales Japonesas (NIJ) para el papel periódico en rollos. Las 

normas se reneren a la resistencia, a la tensión, el espesor y el 

ancho del rollo. Alguien encargado del control de calidad de una 

rabrlca que Visité me dijo en connanza: A veces recibimos quejas 

cuando no hemos cumplido las normas. Por tanto, resolvimos 

olvidarnos de las normas (NIJ). Le pedl mas detalles y me explicó 

que la queja mas frecuente era que el rollo se rompía durante la 

Impresión. 

Lo que la casa Impresora exigía, era que el papel periódico no se 

rompiera mientras pasaba por la prensa rotaUva; ésta es una 

caracterlstJca real a la tensión y el espesor eran simplemente 

condiciones necesarias para alcanzar la calidad real, siendo ésta 

caracterlstlca de calidad sustituta. 

Para el rollo de papel periódico, la mejor manera de asegurar la 

calidad serla pasar cada rollo por una prensa rotaUva antes de 

entregarlo. a nn de ver si se rompe; pero este tipo de Inspección es 

Imposible". (lshlkawa, K: 1991, p. -43) 

Un rollo puede romperse o no, pero esto no se puede determinar sin utilizarlo. En el 

momento del despacho se hace una Inspección basada en las características de 

calidad sustitutas, como el espesor o la resistencia a la tensión. 

En resumen son tres pasos los que hay que seguir en la aplicación del control de 

calidad: 
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1) Determinar las caracterlsUcas de calidad reales. 

2) Fijar métodos para medir las caracterlsUcas de calidad reales y probarlas, (Jo cual 

es dificil, por lo que hay que recurrir en ocaslones a Jos 5 senUdos (prueba 

sensorial). 

3) Descubrir caracterlstlcas de calidad sustitutas y entender correctamente Ja 

relación entre éstas y las características de calidad reales. 

"Al aplicar el control de calidad no pretendemos solamente cumpUr Normas Nacionales 

y de la empresa slno que la meta debe ser cumplir los requisitos de calidad de los 

consumidores" (lshlkawa, K: 1991, p. 51); esto Indica que, en la précUca, las normas 

de calidad se ttenen que revisar y mejorar constantemente, pues Jos requisitos de Jos 

clientes camblan conUnuamente; las normas que eran sunclentes en el momento de 

ftjarse, se toman anHcuadas muy pronto. 

Hasta estos momentos se ha estado hablando mas propiamente de calidad y las 

caracterrstlcas respecto a ella; sin embargo, otro punto a tratar es el control, ¿cOmo 

deftnlrlo?. 

'El Dr. Trayfor - considerado como el padre de Ja administración clentrnca, cuyo 

método sugiere que Jos especialistas e Ingenieros formulen normas técnicas y laborales 

y que ros trabajadores se limiten a seguir las órdenes y las normas que se Je han lljado

solla describir el control con las palabras: "planear, hacer, verificar y actuar" Jo que se 

conoce con el nombre de circulo de control, el cual tiene que moverse en dirección 

correcta". (lshlkawa, K: 1991, p. 54). 
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lshlkawa redefine el circulo dMdléndolo en seis categorías, senara que el control debe 

organizarse con base en las siguientes categorías: 

a) Determinar metas 

b) Determinar métodos para alcanzar las metas. 

c) Dar educación y capacitación. 

c) Realizar el trabajo. 

e) Ver1ncar los erectos de la realización. 
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(Fig.1) 

A continuación se mencionará 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 máximos y mlnlmos para las melas alcanzables. 
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Las metas deben Hjarse con base en problemas que la empresa desee resolver; 

es Importante formula~as de tal manera que se asegure la cooperación entre 

todas las dMslones; éstas deberán dlsbibulrse por escrito a todos los sectores de 

la empresa, siendo concretas, explicitas y sunclentemente Informativas sin oMdar 

que todo el personal deberá participar ampllamente y considerando a los niveles 

mas bajos del organigrama, la lntormaclón deberé ser más sencilla. 

b) Determinar métodos para alcanzar las metas. 

Es Importante que el método que se establezca se Incorpore dentro de la 

tecnología y propiedad de la empresa con un reglamento, debiendo tener como 

ftn el que sea útil para todos y llbre de dlftcultades. 

AJ hablar de determinación se refiere a establecer normas de trabajo que sean 

acceslbles al personal de la empresa de tal manera que les permita lograr metas. 

c) Dar educación y capacitación 

Se parte de que el hombre ea bueno por naturaleza. SI se le educa puede 

convertirse en una persona connable, en quien se puede delegar autoridad; 

mediante la capacitación de los subalternos se toman conflables, esto provoca 

que el número de personas a supervisar se amplla ar mismo tiempo que 

disminuye el número de supervisores. "similar a una orquesta en la que el Director 

aprovecha al máXlmo las cualldades de los músicos". (lshlkawa, K: 1991, p. 61) 

La capacitación permite al personal ser educado en forma práctica, haciéndolo 

capaz ante responsabilidades delegadas y llbre para reallzar un trabajo sin 

presión alguna. De este modo, el trabajador podrá crecer junto con la empresa. 
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d) Realizar el trabajo. 

SI se aplica el procedimiento anterior, la realización del trabajo no presentará 

nlngOn problema, también, es Importante senalar lo siguiente: Se puede obligar al 

trabajador a realizar un trabajo dándole una orden, pero esto presentará sus 

obstáculos, las condiciones cambian constantemente y las órdenes dadas por los 

superiores no siempre están al dla, resultado de la poca adecuación de los 

reglamentos a las caracterlsticas de la empresa, y aunque se cumplan 

estr1ctamente habrá defectos y fallas en la realización, sin embargo, un apoyo 

para compensar la Imperfección de esos reglamentos además de la capacitación, 

son la e:.perlencla y la destreza reconocida en el trabajador. 

e) Verificar los efectos de la realización 

SI surgen hechos Inesperados o situaciones que se aparten de lo rutinario 

(excepciones) el gerente deberá Intervenir con la reanzaclón de una verlftcaclón; 

el objeto de ésta es descubrir las causas de esas excepciones y esto no sera 

posible sin el apoyo de un sistema de verlftcaclón y en el que se deben de 

contemplar dos momentos: 

a) Verlftcar causas 

b) Verificar por medio de los efectos 

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

(dlsenos, compras, manufacturas. etc.) están bajo control, es decir, examinarlos, para 

ver qué tanto armonizan con las normas fijadas. 

Al revisar cada causa hay que hacerlo con un propósito claro y verificar lo que se 

observa, comparando siempre con las normas y reglamentos. 
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Se recomienda hacer una lista de causas y jerarqulzartas dándole prioridad a las que 

podrlan ser peligrosas (de mayor riesgo). 

en el segundo momento, al observar los cambios que ocurran en los erectos (calidad, 

cantidad, mano de obra, fecha de entrega, asuntos relattvos al personal, propuestas 

presentadas, etc.) es posible verlftcar el proceso, el trabajo y la administración. 

SI los erectos no son los adecuados, slgnlnca que algo raro sucede en algunos de los 

proceso y que hay problemas alll. 

es Importante aclarar que se trata de verlncar por medio de los efectos y no verlncar 

los efectos mismos. 

Una herramienta que puede auxiliar en la veriftcaclón de los factores causales y en el 

proceso mismo es el Diagrama de Causa y erecto (ver figura 2). 

(Flg. 2) 
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PROCEDIMIENTO 

1. Oeftnlr el problema, (defecto o error del producto). 

2. Escrfb/r una flecha hortzonta/ y en su extremo el nombre del problema encerrado 

en un rectángulo. 

3. 0/9cutir ampliamente con e/ grupo todas las causas que contrtbuyen a/ problema. 

4. Ciaslncar las causas en mayores, menores y subcausas (las subcausas 

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

(Todas las causas se registran en el diagrama como lo Ilustra la ftg. 2). 

5. Revisar si ya todas las causas y variaciones esffin tomadas en cuenta. 

6. Teniendo todas las posibles causas que podrían contribuir a/ defecto, se podrá 

ahora d/scutlr cuál o cuáles se consideran más relevantes, enrocando la atención 

en ellas. 

7. Se deben real/zar las el<Jler1enc/as necesarias sobre estas causas relevantes que 

se han identificado para verlftcar si son las verdaderas. 

Por ejemplo: cuando se Identifica que Ja causa por la cual un departamento esté 

obscuro es porque se encuentra una lámpara de l/umlnaclón quemada y no 

porque no haya corriente eléctrica, esto se comprobará si se cambia la lámpara. 

SI poniendo /a nueva se Ilumina el departamento y al quttarfa queda obscuro se 
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está vertncando o comprobando que la causa que se Identificó como la 

responsable del problema es verdadera. 

8. Una vez encontrado el defecto se puede encontrar la solución; sl la 

responsabllldad para Implantar la solución de una acción correctlva está fuera del 

grupo, se debe hacer sentir al responsable la necesidad de hacerto mostréndole 

hechos y datos. 

1) Tomar la acción apropiada. 

El detectar los factores causales de las excepciones, es necesario para tomar la 

acción apropiada e Impedir que éstos vuelvan a repetirse, no sólo haciendo los 

ajustes necesartos, si es posible hay que tratar de elimlnartos. 

La empresa que fundamenta su control en una organización con base en estas 

seis categorías, seguramente contara con elementos que la moverén en la 

dirección correcta. 

"De todo lo anterior se desprende que el control de calidad slgnlnca: 

- Saber que compraran los consumidores con base en sus requisitos. 

- Prever los poslbles defectos y reclamos. 

- Pensar siempre en tomar las medidas apropiadas • (lshlkawa, K: 1991, p. 39) 

El contrOl de calidad llega a su estado mllxlmo cuando ya no requiere vtgllancla. 

(Inspección). 
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Sin embargo no hay que exentar posibles factores que Impidan el control y las mejoras 

que de él resultan, tales factores suelen venir de personas, cuyas actttudes cerradas 

constituyen las causas principales, como ejemplo de ellas se mencionan las siguientes: 

1. El pensar que la mejor manera de hacer algo, y Ja mas fllcll es aquella que 

conoce Ja persona. 

2. Una actihJd lndMduallsta. 

3. Una actttud poco receptiva a sugerencias y opiniones. 

4. Una actttud Indolente que no permito ver mas alié de nuestro entorno Inmediato, 

de otras divisiones, de airas lndUslrlas y en general del mundo entero. 

5. VMr en el pasado, con una actttud escéptica a los cambio. 

s. Una actitud con pocos deseos de superación. 

7. Asumir una actilud pasiva (en el caso de los gerentes y ejecuttvos). 

a. Creer que todo marcha bien, pues les taita comprensión de aspectos Importantes 

etc. 

'Cuando se desea poner en práctica algo nuevo, el principal enemigo de este esfuerzo 

se hallaré dentro de la propia empresa y dentro de la propia persona. SI no se puede 

vencer este enemigo, no habré progreso." (lshlkawa, K: 1991, p. SS). 
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2.4. EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

El concepto de Control Total de Calidad fue asignado por el Dr. Armand V. 

Felgenbaum quien sirvió en los anos 50 como gerente de control de calidad y gerente 

de operaciones fabriles y control de calidad en la sede de la General Elec1rlc de Nueva 

York, según Felngenbaum el control total de calidad (CTC) puede definirse como "Un 

sistema eficaz para Integrar los estuerzos en materia de desarrollo de calidad, 

mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad reallzactos por los diversos grupos 

en una organización, de modo que sea poslble producir bienes y servicios a los nJveles 

més económicos y que sean compatibles con la plena satisfacción de los clientes" 

(lshlkawa, K: 1991, p. 84). 

Felngenbaum sugirió y abogó porque el CTC estuviera en manos de especialistas, 

cuyas únicas éreas de especialización y operación fueran la calklad de los productos y 

el control de calidad. 

La modalidad japo11&1111 es diferente, puesto que se tia Insistido en que todas las 

dlvfslones y todos los empleados deben partlclpar en el estudio y la promoción de 

control de calidad, de tal rorma que todo el personal se especialice de alguna manera 

en las acttvldades del control de calidad. 

AJ promoverse las actlVidades de control de calldad se han heeho bajo diversos 

nombres: Control de Calidad Integrado, Control de Calidad Total, Control de Calidad 

con partlclpaclón de todos, etc., de estas expresiones la mas utlllzada ha sido "Control 

de Calidad" y para no conl\mdlrla con la modalidad de Felngenbaum, \shlkawa ta ha 

denominado "Control de Calidad al estilo Japonés", pero como resulta demasiado 
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largo, en el Simposio de Calidad realizado en 1968 se acordó utilizar el término 

"Control de Calidad en toda la Empresa•. 

Ahora bien, qué slgnlnca "Control de Calidad en toda la Empresa• o "Control Total de 

Calidad" slmple y sencillamente que cada trabajador en cada división de la empresa 

deberá e:rtudlar, practicar y participar en el control de cattdad, logrando con ello el 

mantenimiento y mejoramiento de la calidad, en todas las dMslones. 

Aunque en Japón se ha creado el •control de calidad"' (Hlnshltsu Kanrt, basado en el 

término Hin que slgnlnca productos)- prtncipalmente para el sector fabril, en las tres 

llltlmas décadas se ha hecho hincapié en que el término calidad se extienda a la 

calidad del trabajo en las onclnas, en las Industrias de servicio y en el sector financiero. 

"¿Por qué deciden las empresas lnstttulr el control total de calidad? 

Curiosamente las empresas que estén a la vanguardia del CTC en el Japón han 

recibido el Demlng de aplicación (premio otorgado a una empresa que se haya 

desempenado excepcionalmente en el campo de control de calidad estadlsttco) En 

general, esta empresa ttene los siguientes propósitos en comlln: 

1.- Mejorar la salud y el carácter corporativo de la empresa. La alta gerencia debe 

exponer sus metas claramente a los empleados, senalando qué parte del 

carácter de la empresa requiere modlncaclones y qué aspectos deben mejorarse. 

2.- Combinar esfuerzos, logrando la participación de todos los empleados. 

3.- Ganar la confianza de clientes, manteniendo una buena garantra de calidad. 

4.- Mostrar respeto por la humanidad. 
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5.- Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos. 

B.- Establecer un sistema administrativo que pueda afrontar diversas dificultades. 

7.- Utilizar técnlces de control de calidad, empleando métodos estadísticos". 

(lshlkawa, K"1991, p. 69). 

"¿Qué ventajas les ofreció a estas empresas, la Institución de el control total de 

calidad?. 

1.- Asegurar utllldades destinadas al benenclo de los empleados. 

2.- Asegurar la calidad, cantidad y costos a fin de ganar la connanza de los clientes. 

3.- Establecer una empresa cuya salud y carácter corporativo permita un 

crecimiento, combinando las energlas creativas de todos los empleados, 

encaminados a una misma meta. 

4.- crear un ambiente de trabajo agradable y mostrar respeto por la humanidad. 

5.- Asegurar el desarrollo de control de calidad, fortalecerlo. 

6.- Cuidar los recursos humanos, etc." (lshlkawa, K: 1991, p. 90) 

Lo anterior, aunque parece lmpoSlble (para algunas empresas), no debe sorprender SI 

se obtienen esos resultados, dado que "control total de calidad" o "control de calidad de 

toda la empresa", es responsabllldad de todos los empleados y de todas las divisiones, 
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ejerciendo una actividad que exige trabajo en equipo (desde el presidente, hasta los 

trabajadores de linea.). 

Muchas companras después de aplicar el control de calidad, se transformaron a si 

mismas consiguiendo su revitalización y generando con ello una revolución conceptual 

en la gerencia. 

¿Cómo es que se transformaron? 

2.5 LA GERENCIA EN SU NUEVO CONCEPTO 

lshlkawa craslnca en seis categorías, los factores que determinaron un cambio de 

concepto en la gerencia, siendo éstos los siguientes: 

a) La calidad 

b) Orientación hacia el consumidor 

c) El cliente 

d) Ufülzar datos y números 

e) Respeto a la humanidad 

f) Administración lnterrunclonal 

A continuación se ei<pllca cada una de las categorías 

a) La calidad 

SI una empresa se preocupa por buscar primero la calidad, sus utilidades aumentarán 

a la larga, mientras que si busca lograr Utilidades a corto plazo, perderé competitividad 

en el mercado y a la larga sus ganancias disminuirán. 
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La gerencia que hace hincapié en la calidad ante todo, ganará con el Hempo la 

confianza de la clientela, y vera crecer sus ventas paulatinamente. A la larga, sus 

uttlldades serán grandes y le permltfran conservar una administración estable. 

b) Orientación hacia el consumidor 

Con este factor se sugiere ponerse siempre en el lugar de los demás, es decir. 

emplear la empatra, esto Implica escuchar las opiniones y reconocer los puntos de 

vista del consumidor. Un medio por el cual se consideran realmente las necesidades 

del consumidor. 

c) El cliente 

El control de calidad en toda la empresa no podré ser completo sin una total 

aceptación de este enfoque por parte de todos los empleados. Es preciso acabar con 

el secclonallsmo, y la empresa tiene que ventilarse para que todos gocen de aire 

fresco. Es JndlSpensable que todos puedan hablar a los demás con entera connanza 

como cliente al siguiente proceso (esto desde luego Incluye al personal que Interviene 

en esa fase) se daré uno de los principios en los que se fundamenta el control total de 

calidad: el trabajo en equipo. 

d) UHllzar datos y nOmeros 

Los hechos son Importantes y su Importancia debe reconocerse con claridad; dando 

esto por sentado se procede a expresarlo con cifras exactas. Finalmente, es necesario 

uttllzar métodos estadlsucos para analizar los hechos, lo cual permite hacer célculos, 

rormar juicios y luego tomar las medidas del caso. 
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e) Respeto a la humanidad 

El concepto humanidad Implica autonomla y creatlvldad, las personas Henen su propia 

voluntad, tienen discernimiento y siempre están pensando; por esto, si al Individuo se le 

permite que descubra sus potencialidades, desarrollara capacidades que lo conducirán 

a un crecimiento. 

Por lo tanto, el principio fundamental de una administración acertada es permitir que 

los subalternos aprovechen Ja totalidad de sus capacidades; ¿cómo? delegando tanto 

autoridad y responsabilidad como sea posible. 

f) Administración lnterfunclonal 

La sociedad japonesa es de tipo verHcal, y sus lndustrfas parten de esta estructura, 

teniendo una fuerte relación vertical de arriba hacia abajo, mientras que el 

secclonallsmo entorpece el desarrollo de las relaciones horlzontales. 

La administración interfunclonal Hene comités Jnterfunclonales de apoyo, los cuales 

pueden suministrar Ja ayuda necesaria para fomentar las relaciones a lo ancho de la 

empresa, y hacer poslble el desarrollo de una garantla de calidad. 

Existen todavla prejuicios acerca del control de calidad, quizá se deba al empleo de la 

palabra "control", que ha sido vista como un "principio que Impide todo cambio". 

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

grado de volverse experto tanto teórlco como précHcamente. 
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Esta disciplina, reconocida por algunos como Ja de mayor éxito. no significa que pueda 

ser la tlnlca, por lo que se considero pertinente analizar otras alternattvas que ofrezcan 

sugerencias accesibles a Jos diferentes contextos sociales; éstas pueden ser: "El 

Método Oemlng", y "El Enfoque de Calidad de Servicio por Karl Albrecht". 
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CAPITULO 111 
COMO ADMINISTRAR CON EL METODO DEMING, Y 

EL ENFOQUE DE LA CALIDAD DE SERVICIO, DE 
KARL ALBRECHT 



3.1. INTRODUCCION AL METODO. 

Como e><perto en estadlstlcas, la misión del Dr. Demlng ha sido buscar las fuentes del 

mejoramiento de la calidad. en Vista de que otros métodos hablan fracasado, con lo 

cual llego a la conclu!llOn de que lo que se necesitaba era una mosofla basada en la 

administración, que fuera compatible con los métodos estadlstlcos. 

ParUO de nuevos principios, mismos que ha denominado "Los catorce puntos". 

Fue en los Estados Unidos de Amerlca, donde llego a tomar conciencia de la tlranla del 

temor, de la existencia de las barreras, de las cuotas y del arraigo de los slogans, 

elementos que Introdujo en sus catorce puntos. Anos més tarde exten~ su n1osofla 

con lo que él le llama las "Siete enfermedades mortales", Qa contraparte de los catorce 

puntos), las cuales han sido reorganizadas, se han agregado algunas nuevas, y otras 

han bajado de status para entrar en una nueva categorla a la que namo "obstaculos". 

Los puntos, las enrerrnedades y los obstaculos constlluyen una nlosofla entendtble para 

el cambio. Es Importante que cada companla adapte esta nrosona con base en su 

propia cultura corporativa. 

"Aunque no es racli, lo que la gerencia puede lograr aplicando los catorce puntos es 

descomunal en comparación con lo que se obtiene de otro modo" (Demlng, W: 1988, 

p. 38). 
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3.2. LOS CATORCE PUNTOS Y LAS SIETE ENFERMEDADES. 

Crear conafllnclo en el propóalto de mejorar el producto y el servicio. 

Crear constancia en el producto y el servicio slgnlflca: 

a) Innovar 

b) lnvestlgar, Instruir 

c) Mejorar continuamente el producto y el servicio 

d) Mantenimiento de los equipos 

a) Se Innova cuando se presenta un producto o servicio que ayude a la gente a 

vivir mejor en un sentido materlal. 

b) Para que se dé la Innovación es necesario lnvertlr para Investigar las 

necesidades y es fundamental contar con personal Instruido. 

c) AJ darse un continuo mejoramiento de productos y servicios ya existentes, se 

obtendrén grandes beneftclos, pues no hay que permanecer estaHcos ante las 

necesidades cambiantes. 

d) Para mejorar productos o servicios, es necesario que el equipo funcione 

satlsfactorlamente; de lo contrario las condiciones deficientes del equipo 

lmpedlrén que un trabajador, que busque desempenarse eftcazmente, partlclpe 

en el mejoramiento de la calidad. 

Una companra que carece de constancia en la búsqueda de un propósito no 

cuenta con planes a largo plazo para permanecer en el negocio. 
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Adoptar la nueva tlloaoffa. 

Dada las exigencias que Implica la competencia, por el progreso, ha sido 

necesario Introducir a las companras ia calidad" como una religión. Adoptar la 

calidad como tal signlllca creer en ella como una de ras medidas que permitirá a 

las empresas una transformación, donde los errores y el negattvlsmo sean 

Inadmisibles. 

No depend<>r mAa de ta Inspección masiva. 

La Inspección no debe dejarse para el producto nnal, pues resulta dirrcli 

determinar en qué parte del proceso se produjo el defecto. 

"La manera antigua: Busca eliminar la mala calidad mediante la inspección". 

"La manera nueva: Incorpora la buena calidad". (Demlng, W: 1988, p. 67). 

Una companra que fUndamenta la calidad en la Inspección, esta pagando a los 

trabajadores por hacer un trabajo defectuoso y luego corregirlo. "La calidad no 

se produce, no se logra mediante ra Inspección, sino a través del mejoramiento 

del proceso• (Demlng, W: 1988, p. 39). Apoyados en una adecuada 

capacitación los trabajadores pueden buscar y conseguir el mejoramiento. 

Acabar con la prflctlca de adjudicarse contratos de compra basándose 

exclu•lvamente en el precio. 

Los departamentos de compra tienen por costumbre actuar sobre los pedidos 

en busca del proveedor que ofrezca el precio más bajo, lo que conduce con 

frecuencia a suministros de baja calidad. 
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Serla mejor preocuparse en buscar la mejor calidad y trabajar para lograrla con 

un sólo proveedor para cada uno de los artlculos en una relación a largo plazo. 

Mejorar r::ontlnuamente y por siempre el sistema de produr::t:l6n y de servlt:lo&. 

Durante el proceso de calidad es Importante el trabajo en equipo. El 

mejoramiento de la calidad no sólo depende de los sistemas de producción o de 

servicio, sino que todos los departamentos deben de participar 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 ellmlnaclón o solución de un problema no forma pa.rte 

del mejoramiento de un proceso, equivale simplemente a la solución de efectos 

y no de las causas. (Demlng, W: 1988, p. 51) 

Ante el Incendio de un hotel, suena la alarma para llamar a los bomberos, el 

Incendio se apaga y todos logran salir, la extinción del Incendio no mejora la 

calidad del hotel. 

Instituir la r::apar::f/aclón en el trabajo. 

La capacitación del trabajador que sólo se rige por otro trabajador "con más 

e:<perlencla", mediante el entrenamiento puede ser una capacitación 

Inadecuada; este trabajador aprende lo que es correcto y lo que no es correcto 

según quien lo capacita; seguramente los "capacitadores" aprendieron mediante 

la práctica, entonces como saber qué es lo correcto y qué lo Incorrecto si no 

existen bases teóricas?. 

56 



No se puede desconocer los conocimientos y habllldades adquiridas por algunos 

lrabajadores, pero es Importante que éstos estén previamente reentrenados por 

una capacitación para capacitar. 

ln•lltulr el llderazgo. 

"Cuando a una persona se le cataloga como "holgazana" pu"de deberse a dos 

mottvos; que al reallzar un lrabajo no sea el apropiado para ella, o ttene un 

gerente deftclente". (Demlng, W: 1988, p. 79). 

Es responsabllldad de la gerencia descubrir las barreras que propician el 

descontento de los lrabajadores, tales como: 

Enfasls en la canttdad no en la calldad. 

Fabricar el producto rapldamente, mas no apropiadamente. 

No escuchar las sugerencias. 

Mucho tiempo a la reparación de errores, etc. 

Una vez detectadas las barreras, el propósito siguientes es ayudar al personal 

encontrando las alternativas pertinentes para la ellmlnaclón de las barreras 

detectadas. 

Instituir el llderazgo es hacer conscientes del compromiso real a los gerentes: 

Asumir la responsabllldad de el éxito o fracaso del proceso, guiando a los 

empleados y ayudandolos a reallzar mejor su trabajo. 
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De•lerrsr el temor. 

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

una posición estancada, es el temor; debido a: 

Que sugerir nuevas Ideas resulta r1esgoso. 

Miedo a que sus superiores se sientan amenazados si éstos se 

muestran muy audaces. 

Temor por el futuro de la companla, de ésta depende la segundad de su 

empleo. 

Temor a senalar problemas; se presta a discusión, Incluso a que se 

le culpe del problema. 

Para lograr la calidad, dice el Dr. Demlng, es necesario que la gente se sienta 

segura. El mtedo desaparecera a medida que mejore la gerencia y a medida 

que los empleados adquieran confianza en ella. 

D~bar tas barreras que hay entre Isa llreas 

La mejor forma de trabajar es hacerlo en equipo; cuando los departamentos 

persiguen objetivos diferentes y no trabajan conjuntamente para solucionar los 

problemas, para ftjar las polltlcas o trazar nuevas rutas, pueden arruinar a la 

companla. 

No hay que oMdar que el sistema es quien nnalmente determina la forma de 

trabajo, pues bien, la gerencia crea el sistema y es a ella a quien le toca velar 

porque las areas trabajen juntas. 
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E/fmtnar tos slogan• y t&s exhortaciones. 

El hecho de recurrir a los slogans como "Hagalo bien, la prtmera vez'', o "Cero 

defectos", lleva lmplfclta la suposición de que los empleados podrlan si lo 

Intentan, desempenarse mejor; sin embargo, ésto lejos de lncttartos, mas bien 

ofende al verse obligados a trabajar con equipos de!lcientes, y lo mismo sucede 

con las metas, ya que el logro de una meta sin un método adecuado es Inútil. 

Ettmtnar taa cuotaa num«tcas. 

Exrsten companlas en donde los gerentes fijan estándares de trabajo por lo alto, 

lo cual se hace con el propósito de descartar a la gente quo no puede cumpllrto. 

Estas cuotas habra quienes las cumplan, mientras que por otro lado estarén 

quienes no puedan cumplirtas, generando en ellos la desmoralización y por ende 

la desmottvaciOn. 

En el caso de quienes pueden cumplir la cuota asignada por dla, dejan de 

trabajar y andan por ali! sin hacer mayor cosa hasta el nnal del tumo. 

El efecto de trabajar con cuotas numértcas constituye una garantra de 

Ineficiencia y altos costos; una persona que quiere conseNar su empleo, trata de 

llenar una cuota desempenandose con base en.una cantidad de producción y no 

a una calidad, lo que provoca a lo largo danos a la companra. 
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Derribar t11a barreraa que Impiden el orgullo de hacer bien un traba}o. 

Por medio de una Indagación del Dr. Demlng, se detectó que algunos 

trabajadores revelaron que en realidad nunca han aprendido a hacer su trabajo; 

qu1za rueron capacitados por otro trabajador, o se les dejó que sólo leyeran las 

Instrucciones. Hay queja de que no funciona correctamente el equipo, las 

solicl!Udes de ayuda son tardlamente atendidas, aunque se saquen a la luz los 

desperfectos. no se dan soluciones para corregirlos y evitarlos, ésto repercute 

negativamente en el deseo de realizar bien un trabajo. 

Un gran respeto por la persona del trabajador, provocarla la mollvaclOn del 

mismo. 

lnatttulr un programa vigoroso de educac/6n y reentrenam/ento. 

En una companra el personal debe estar actualizado; es necesarlo adquirir 

nuevos conocimientos y habilidades, pues constantemente los materlales se 

estan Innovando, asr como los métodos; esto va en función a las exigencias que 

Implica el cambio, coadyuvando al mejoramiento continuo de la calidad. 

Tomar medida• para lograr la tnmsformacldn. 

Todo el personal de la companra, Incluyendo a los gerentes deben tener una 

Idea precisa de como mejorar la calidad. 
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Para Demlng, una medida que puede ayudar al funcionamiento de los otros 

trece puntos es el Ciclo Shewhart (Shewhart; pionero de las tecrras de control 

de calidad, entre ellas el "control estadístico•. lnnuye en Demlng, quien basa su 

trabajo en dichas teorras), con el cual una empresa se podrá auxtllar para lograr 

su transformación. (ver. Flg. 3) 

¿En qué consiste? 

4) Estudie los 

- ¿QU! 
apendlmog? 

3) Obse!ve los efoctos 
producidos por el 
cambio Q la prueba. 

CICLO SHEWHART 

Paso 5. Repita el paso 1 basandose en los cooocimiernos acumulados 

Paso 6. Repita el paso 2 y, asl, sucesivamente 

1) ¿Cuáles podrlan ..,.. los 
fQgrus m;ls lmportanles de este 
equipo? ¿QU! cambios 
podrfan ser deseobles? ¿Es """"'"'"° hacer nuevas 
obsetVaciones? En caso 
allrma!IYO, programe un cambio 
IA'13 prueba. decida cómo 
halri de emplear las 
obserVaclones. 

2) Consiga dalos que sean 
fáolmenle asequlbles, 
mediante los cuales se podrlan 
contestar las pegunlas 
presentidas en el paso 1. O 
efectúe el cambio o la prueba, 
segOn la decisión que se haya 
lomado, prererentemente en 
peq~a escala. 

Para trabajar el ciclo Shewhart todos deben pertenecer al equipo al mismo tiempo de 

estar Involucrados, esto es con el objeto de tratar asuntos especrncos y con la mira de 

conseguir cambios. 
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Se ha hablado de lo Importante que es encaminarse a un propósito, no por ello hay que 

olvidar la coherencia que debe existir con base en ese propósito. 

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

antertores, de lo contrarto todos segulrén direcciones diferentes. 

Aunque los catorce puntos pueden ser una medida viable que apoye el mejoramiento 

de la calidad, no hay que olvidar que en su mayorla las compaMfas por su fonmacfón 

han adqulrtdo "vicios" que, durante muchos anos, han fonmado parte de la ftlosoffa 

tradlcfonallsta con la que dlrtgen las empresas. 

Estos "vicios" del sistema organlzaclonal de alguna manera representan los obstáculos 

que han Impedido a las companras la mejora de la calidad en el producto, teniendo 

como erecto una baja productividad. 

A esos obstáculos se les conoce como: 

"Las Siete Enfenmedades Mortales" 

3.2.1. Las alele enferm«Jades mortales y algunos obstáculo.. 

• Demlng conceptuallza a los obstéculos de mayor gravedad como "Las siete 

enfenmedades mortales", éstos por estar sumamente arraigados a la gerencia 

occidental, han sido dlffclles de erradicar, no por ello es Imposible. 

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

meramente "obstéculos". 
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Ambos tipos requieren para superarlas de una reorganlzaclOn total que no tenga que 

ver mucho con el estilo de la gerencia occidental. 

Las siete enfermedades mortales son: 

1. Falta de constancia de propósito. 

Una companla que en sus propOsltos no se r1ge por la constancia, slmplemente 

no tiene planes a largo plazo. Es comOn ver a los empleados desanimados y 

deslluslonados por la falta de seriedad en los planes para mejorar, pues no es 

de extranarse que éstos estén cambiando frecuentemente. Un nuevo 

presidente Implica un nuevo programa; esto es precisamente lo que debe 

evitarse sl la empresa quiere continuar en el negocio. 

2. Enfasls en las Utilidades a corto plazo. 

Algo que comunmente se da entre las companlas es despaehar productos sin 

preocuparse por la calidad, el Olltmo dla de mes, con el Onlco objetivo de recibir 

dMdendos cada vez mayores (Inflar las cifras); para tal efecto se auxilia de 

personas encargadas a realizar tal tarea, mismas que no se preocupan por 

lograr cambios esenciales ni en la producción ni en la calidad. 

"Las Utilidades de papel (como las llama Oemlng). no hacen que la torta sea 

más grande. Le dan a usted un pedazo más grande, y usted se lo quita a otro. 

Eso de nada sirve a la sociedad". (Oemlng, W: 1988, p. 99). 
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3. Evaluación del desempeno, claslncaclón según el mérito o anéllsis anual. 

Como resultado de las evaluaciones, surgen las clasificaciones seg1in el mérito, 

los que marcan diferencias por desempeno entre los trabajadores; tales 

evaluaciones 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 evaluación. 

La evaluación también presenta efectos devastadores como: se destruye el 

trabajo en equipo, se fomenta la rlvalldad, el trabajador vive en una total 

competencia; por Ironías de la Vida si se analiza la historia se manifiesta este 

hecho: "Los grandes hombres que han realizado may<>res hazanas, las han 

hecho sin competencia: Moisés, Bach etc.", (Demlng, W: 1988, p. 101). 

4. MoVilidad de la alta gerencia. 

Uno de los conn1ctos que mas presentan las companras es la rotación de 

gerentes, éstos no se comprometen con la companra mas de tres anos, lo que 

Impide que conozcan realmente las necesidades de las mismas y, por lo 

consiguiente, que estén el tiempo sunclente para llevar a cabo cambios a largo 

plazo, necesarios para lograr la calidad y la productividad. 

5. Manejar una companra baséndose únicamente en cifras Visibles. 

Aunque son necesanas e Importantes las cifras visibles (pagar una nómina, 

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

considerarse mucho mas Importantes, pero más dlflclles de medir, por ejemplo: 

El erecto que ejerce en las ventas un cliente satisfecho, los logros que se 

obtienen en beneficio de la calidad al eliminar las enfermedades mortales; 

dichos resultados sólo se observan con el tiempo. 

6. Costos médicos excesivos. 

Dado que no existe una prevención encaz de accidentes laborales, aún la 

misma negligencia del personal para su seguridad, el presupuesto asignado 

para gastos médicos es rebasado, generando conftlctos en la administración. 

7. Costos excesivos de garantra. 

Las empresas que para desarrollar la "calidad de su producto", emplean 

garantlas de calidad, se enfrentan a connlctos legales por demanda de los 

clientes con respecto en la garantía; éstos para ganar el juicio contratan a 

abogados que trabajan sobre la base de honorarios aleatorios: 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. 

65 



Los obstáculos según Oemlng son: 

a) Descuido de la planlftcaclón y de la transformación a largo plazo. 

Muchas veces las supuestas emergencias (bomberazos) pueden 

provocar que se desatiendan los planes a largo plazo. 

b) Suposición de que los problemas se solucionan con la automatización, las 

novedades mecánicas o electrónicas, y la maquinaria nueva. 

Es cierto que son recursos necesarios que apoyan a la solución de 

problemas de calidad y productMdad pero no por eso constttuyen la 

soluclón en su totalidad, simplemente son recursos de apoyo. 

c) En busca de ejemplos o modelos. 

Querer Imitar los métodos de solución de problemas de otros contextos 

suele ser la expllcaclón de por qué en la práctica estos métodos fracasan; 

esto no quiere decir que conocer otras alternativas no es funcional, sólo 

que es Importante adaptarlas a las caraderlsticas Ideológicas del contexto; 

pero es aún más funcional desarrollar las soluclones. 

Las reflexiones sobre los Catorce Puntos, las Siete Enfermedades y los Obstáculos 

pueden producir reacciones sobre todo positivas, pero es necesario hacerlo, pues esta 

nueva fllosofla puede ser una altemativa más si se quiere permanecer en el negocio. 

Ahora bien durante el proceso del mejoramiento de calidad en el producto, Interviene 

otro proceso, que bien puede ser parte de él, o bien puede ser Independiente, como 

único proceso de compaftlas con otro fin: 
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" EL SERVICIO " 

Karl Albrecht, consultor que apoya a las companras en el desarrollo de programas de 

gerencia de servicios y en el desarrollo organlzaclonal de las mismas, presenta una 

Idea de transformación en esas companras, basada en una caHdad de servicio, en la 

que la ngura central es "el empleado de servicio", quien al establecer una relación 

directa o Indirecta con el cliente, con base en sus capacidades y motivaciones 

desarrolladas, participa en gran medida en una nueva cultura de servicio. 

En el siguiente Inciso se aclarará en qué consiste la caNdad del servicio. 

3.3. CALIDAD DE SERVICIO, POR KARL ALBRECHT. 

Actualmente se Vive la era del servicio, y en el mundo moderno gran parte de la 

economía tiende a estar fundamentada en el servicio, razón por la cual e)(fsten 

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

No obstante, la Idea de servicio o desempenar una labor de servicio, se considera 

como degradante y slgnlnca un status bajo. La mayoría de ras personas consideran a 

los trabajadores de servicio como gente sin Importancia, cuando que en una companra 

se les deberla de reconocer como el personal mAs Importante: sin ellos no hay 

productos, ventas, ni ganancias; pero ademas en todas ras éreas de la vida, toda 

acción por ejercer Implica un servicio: el maestro, el médico, el gerente, la secretarla, 

etc., son personas que prestan sus servicios sin embargo, no se percibe de esa 

manera, pues de lo contrario todos se preocuparían ppr mejorar la calidad de servicio. 
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'Lo anterior podrfa considerarse como una de fas causas que mantienen a las 

companfas en ciertos niveles de dedicación que tienden hacia la calidad de 

servicio", 

Karl Albrecht claslflca los niveles de dedicación en cinco categorías: 

(Albrecht, K: 1991, ). 

Niveles de dedicación que tienden hacia la calidad de servicio. 

Nivel 1.-

Nivel 2.-

Nivel 3.-

Nivel 4.-

Nlvel5.-

companras a punto de hundirse, descartan totalmente la calidad. 

Aunque mantienen su negocio, la calidad de servicio no está en sus 

planes, afectando su producilvldad, se muestran escépticos. 

La calidad de servicio en estas companras no es lo prioritario aunque lo 

contemplan con una pOSlbllldad. 

Trabajan para alcanzar un buen nivel de calidad, se preocupan por 

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

La misión de los gerentes en estas companras consiste en preservar la 

Imagen de servicio excelente. Son ras companras lfderes del mercado. 

En el siguiente esquema puede verse con clarldad el enroque. (Albrecht, K: 1991, p. 

11) 
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NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO 

N.5 El servido como 

N.4 ª""· 
Hacer serlos 
e:sfverzoa. 

N.3 
Lo tienen y dan 

N.2 
ra.z6a de 6L 

Ohstload• 
... sqveda de 1• 
1111:.U...libod 

N.1 
Las qsesalen 
ddaeMdo. 

AJbreeht afirma que el nivel de dedlcaclOn determina el grado de partfclpaclOn 

competttlva para lograr el liderazgo del servicio en el mercado; una companra con un 

nivel 1 O 2 de cal/dad de servicios no podr~ participar en fa carrera competitiva alln 

cuando se ras arregle para participar en el negocio. 

A pesar de tantos servicios, con la revoluclOn de éstos, se podrfa pensar que los 

negocios estlln prestando mucha atenclOn en la calidad, pero no es asr, la mediocridad 

es la norma que prevalece y puede estar determinada por una serle de factores a los 

que Karl AJbrectrt llama "los Siete Pecados del Servicio" y en los que los encargados 

que prestan un servicio Incurren: 
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a) Apatfa: no les preocupa dar un buen servicio, les aburre su trabajo. 

b) Desaire: buscan deshacerse del cliente, con excusas que le permitan no 

delatarse. 

c) Frfaldad: presentan actitudes hostiles hacia los clientes, el típico •geniudo". 

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

e) Robotlsmos: muestran una actttud mecanizada. 

1) Reglamento: no son llexfbles, se rigen por las reglas estrictamente. 

g) Evasivos: canaliza al cliente a otra sección de servicios. 

Seguramente existen mas factores de esta índole pero quizá éstas sean las más 

representativas. 

Lo cierto es que, aunque parezca mentlra, las empresas que viven preocupadas por 

ser lideres en el mercado, gastan sus esfuerzos justamente en aquello que no les va a 

redituar lo ansiosamente esperado (empleo de slogans, capacitación Inadecuada, 

supervisión masiva, etc.) la demanda de una calidad de servicio exige pensar en otras 

alternativas. 

Se habla mucho de que la buena calidad de un producto de una companla fabrll eleva 

su productividad, en este sentido se considera al servicio como un producto que bien 

encauzado Incrementara la productividad de una companía de cualquier índole, cuanto 

más en aquellas en que su giro tiene como principal objetivo atender al cliente; por ello, 

enlender 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 servicio, vea su 

tarea como parte de un ciclo de servicio (cadena continua de acontecimientos por los 

que debe pasar un cliente cuando experimenta el servicio). Karl Albrecht dice que 

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

calidad de servtclo; a dicha técnica la denomina "Ciclo de Servicio". 

3.4 CICLO DE SERVICIO 

Pensar en un ciclo de servtefo permite colaborar con el cliente. El cliente busca ser 

atendido para que se le resuelva un problema X, para esto, es necesario pasar por 

diferentes momentos que lo llevaran a resolverlos (proceso completo del cliente). 

Quienes prestan el servicio son parte de ese proceso, en los diferentes momentos 

(cada uno se ubica en un departamento al que llegará el cliente) 'J aislar la tarea como· 

una acción Individua! e Independiente del proceso Implicaría 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 éstos son reconocidos por el empleado como tales, 'J los 

convierte en su momento de verdad, él también considerará su acción como parte de 

un proceso completo: el del cliente 'J, por ende, se preocupará por dar un mejor 

servicio. 

Ejemplo: 

Un paciente, que va a que se le aplique un examen médico, las diferentes áreas a las 

que recurrirá para tal efecto, serán sus momentos de verdad: 

Entrar al edificio 'J pedir orientación al departamento de informes 

Presentarse en las encinas para el examen. 

Dejarse tomar los signos 

Pasar por una serte de pruebas. 

Recibir resultados, 

Tener una entrevista nnal con el médico. 
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SI se analiza lo anterior, cada momento aparentemente es "e~cluslvo" de un 

departamento, pero la real/dad es que todos conjuntamente forman el proceso 

completo del cliente; al entenderlo desde esta perspectiva, cada prestador de servicio 

por departamento pensará que él es responsable de todo ese proceso obligándose 

voluntariamente a dar cal/dad de servicio. 

El ciclo de servicio es una Idea que ayuda al personal de una companra a cambiar su 

punto de Vista y V<:!r las cosas como las ven los e/lentes. 

Ahora bien para poder entender y pensar como el e/lente, una regla fundamental que 

toda empresa debe establecer como norma de trabajo entre el personal es "conoce 

a tu diente", 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 calldad de servicio. 

Para hacer a un más efectiva la participación en el proceso completo del cliente, una 

herramienta de apoyo también sugerida por Albrecht, es el diagrama T, que se 

presentará a continuación . 

3.4.1 E/Diagrama T 

Como altemauva del empleado para lograr una mayor erecUvldad en el contacto con el 

e/lente se propone el diagrama T, que como herramienta le permite observar su 

desempeno en el servicio, de esta manera se Impondrá sus propios patrones de 

conducta a seguir en su momento de verdad (no debe olVldarse que ese momento es 

el mismo del cuente); al mismo Uempo le da la oportunidad de persona/Izar su tarea, 

motivándolo a Imponerse retos, asr como también senslblllzMo de tal manera que se 

hace más humano y menos robot. 

72 

1 

1 



¿Como Emplearlo? 

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

columnas. 

En la columna Izquierda el empleado enumera las acciones especificas de las tareas 

lmplfcltas en el momento de verdad, como puede ser: 

Respondiendo una solicitud lelefOnlca 

Llenando un formularlo con el cliente 

Manejando una transacción bancaria, etc. 

Estas son acciones Impersonales del momento de verdad 

En la columna derecha el empleado enllsta acciones personales, lo que puede decir o 

hacer, compromeHéndose con esto a asumir actttudes que hagan senUr al cliente 

contento, cómodo, apreciado y especial, dichas acciones podrlan ser: 

Una sonrisa 

Un saludo amable 

Una conversación Interesante, etc. 
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A continuación se presenta un ejemplo: 

DIAGRAMA T 

MI momento de verdad: Llenando un formularlo con el cliente 

Acciones de la Tarea Acciones personales 

1.- Explico procedimientos 1- Saludar al cliente 

2.- Llenamos un formularlo 2.- Entablar conversación 

3.- El cliente revisa 3.- Usar el humor 

4.- El cliente aprueba 4.- Escuchar sus razones 

5.- Etc. 5.- Etc. 

El diagrama T ayuda a desroboHzar al trabajo. Apoyarse en el diagrama es Importante 

para el empleado, quien agrega un toque personal, reconociéndose con esto cómo un 

trabajador exento del servicio mediocre. 

Otra poslbllldad viable, que compromete al empleado a ofrecer una calidad de servicio, 

es entender la calidad de servicio lntemo; Karl Albrecht recomienda "el trtangulo del 

servicio" (Albreclnt, K; 1991., p. 132) 

3.4.2 El TrMngulo de Servicio 

Este es un modelo que permite describir cómo se desarrollan las operaciones Internas 

de una companla analizando los factores: 

-Cultura 

- Liderazgo 

- Organización. 
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Estas son Indispensables para que el empleado logre su consagración en el servicio del 

cliente. 

En otras palabras, el empleado debe ser visto como un cuente más que, como tal, 

también presenta sus propias necesidades de trabajo y, al verlas satisrechas, conduce 

sus esfuerzos a un mejor desempeno de su runclón. 

¿COmo Intervienen estos factores, en relación con el cliente? 

Cultura.-

Liderazgo.-

Filosofla de la companra en la que se fundamente la calidad de 

servicio, mensaje Indispensable que debe existir con el objeto de 

involucrar al personal para entender al cliente, comprometiéndolo a 

una calictad de servicio. 

PJ dirigir, es Importante dar a los empleados lo mismo que éstos dan al 

cliente: atención personal. 
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Organización.- De la misma manera es Importante dar a los empleados lo mismo que 

los sistemas de servicio le dan al cliente: apoyo. "Aqur el Cliente es el 

Empleado". 

Con esta estrategia ra gente de servicio Interno, alinea sus recursos con base en ros 

principios en los que se fUndamenta ra atención al cliente, es una rorma de diagramar 

la Interacción de estos tres elementos que deben actuar conjuntamente para mantener 

un alto nivel de calidad de servicio. 

El empleado esta en contacto permanente todos los días con cantidades de clientes, 

Puede que nunca vea un cliente fuera de su rugar, pero eso no quiere decir que las 

personas que le llegan como clientes Internos no necesitan satisfacer sus necesidades 

en la misma forma efectiva, en la que una persona que trabaja con el público, en el 

que al establecer contacto con el cliente externo brinda un servicio con calidad. "Cada 

departamento es un cliente•. 

Es Importante reneXlonar en algunos aspectos si se quiere con1rtbulr con los clientes 

Internos: 

1.- Pensar en la propia 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 Internos como: 

¿cuales son sus misiones?, ¿qué están tratando de cumplir?, ¿qué problemas sin 

resolver afrontan? ¿qué les hace difícil la vida?. Hay que tratar de relacionar 

cada uno de esos factores con algún aspecto de la propia experiencia ya sea 

como empleado, gerente o, Incluso, con la experiencia como organización. 
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En conclusión, toda compa~la que desee Implantar nuevos sistemas que favorezcan la 

calidad de servicio, debe de tener siempre como prioridad la satisfacción de las 

necesidades del cliente; un negocio en el que el empleado participa conjuntamente con 

la empresa. 

Por llltimo, es Importante hacer hincapié que la calidad de servicio es como una apti!Ud 

fislca: penmanece si se persiste, si se practica. La consagración 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 orientando hacia el cliente, aceptando y ejecutando 

sus responsabilidades con connanza y delicadeza. 

En los capftulos anteriores se desarrolla el marco teórico en el que se fUndamenta la 

lnVestigaclón; a continuación en el caprtulo 4 se presentaré todo el desarrollo de la 

Investigación de campo en el que se obtuvieron los resultados que una vez 

relacionados con el marco teórico, las condiciones obtenidas 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 



~!:~!$ 

fü: L.:-1 

r;a nrlif 
liifüflfEGA 

4.1 JUSTIFICACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Con el constante desarrollo de las organizaciones y preocupadas en la búsqueda del 

liderazgo (en una determinada producción), en la garantra de empleo, en la creación 

de riqueza económica, etc .. las empresas en las dos últfmas décadas conducen sus 

esfuerzos en el conocimiento y aplicación de los métodos japoneses de gestión 

empresarial y mejora de la productividad basados en la calidad; sin embargo, los 

sistemas de calidad en los que se apoyan para favorecer la productividad, no sólo 

deberlan estar orientados hacia el producto (objeto tangible) sino ademas hacia un 

elemento (algo que no se da en todas las empresas) cuya partlclpaclOn Influye 

extraordinariamente en la consecución de los objeHvos de calidad: el factor humano. en 

quien se debe también centrar la atención, pues no debe olvidarse que los métodos 

producHvos son consecuencia de ese factor, es decir, los mejores resultados proceden 

de aquellos trabajadores dicho en forma sencilla que se encuentran contentos por la 

actividad que desarrollan. 

Por consiguiente, la calidad deberá afectar no sólo a productos y servicios sino a todas 

las acHvldades propias de una empresa. Un ejemplo, el cual se considera Importante 

es la actividad secretarla!. que como carrera ha adquirido un papel determinante en el 

desarrollo de las organizaciones. En todos los niveles, ya sea en mandos alto o medio 

el personal con runclones secretarlales fUnge como asistente directo de su jefe, como 

participante fundamental en la organización de una empresa, como agente de 

relaciones públicas de la misma, centro de comunicación entre su empresa y el 

personal ajeno a ella que redunda en la operatividad y la Imagen que el organismo 

ofrece: por ello, la falta de calidad en su actividad puede entorpecer aún el mejor 

método encaminado a elevar la calidad de la productividad de una empresa. 
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Por lo tanto como, conclusión, la calidad debe estar dirigida no sólo al producto sino al 

factor humano y partiendo del criterio de que el ractor humano secretarla! es 

trascendental para la empresa, debiera considerarse como objeto de estudio a través 

del cual se obtendrían datos y resultados Importantes que Indiquen cuál podría ser un 

método viable para una mejor calidad en dicha acHvldad; de esta manera las empresas 

contarán con más elementos que las favorecerán en su lucha por mejorar su 

producHvldad y con ello obtener el liderazgo deseado. 

Ahora bien la lnvesHgaclón se centra en los siguientes cuesUonamlentos, ¿Qué Hpo de 

calidad y de servicio ofrece la secretarla? ¿A qué problemas de enfrenta para ofrecer 

un buen servicio?, y ¿Cuál podrla ser una altemaUva de capacitación encaminada a la 

formación del ractor humano Secretarla! que le permita una nueva visión de cómo 

desempenarse en sus funciones, con calidad? 

4.2 OBJETIVOS 

ObjeUvo general.-

ObjeUvos especrncos.-

Determinar las necesidades de capacitación de la 

población secretarla! de las empresas para que, con 

base en los problemas prlortlarlos, se propongan 

altemaUvas pedagógicas de capacitación que apoyen 

al desempeno de calidad de la población en estudio. 

Describir los enfoques teóricos que sustenten el 

estudio. 
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Obtener Información necesaria que permita reconocer 

las necesidades administrativas en la actividad 

secretaria!. 

Dado un reconocimiento de necesidades 

administrativas en la actividad secretaria!, proponer un 

programa de capacitación basado en la calidad total. 

Entre el personal que ejerce actividades secretariales hay quienes en su desempeno 

no son muy competentes por tener una formación Inicial deficiente, Incluso en algunos 

casos por no haber recibido la formación técnica (comercio); los salarios bajos suelen 

ser motivo de un bajo rendimiento, "las e><lgenclas para un buen desempeno deberlan 

Ir de la mano de una buen remuneración", otro factor que Incide en el rendimiento 

laboral es la capacitación, la falta de esta puede repercutir negativamente en el 

ejercicio de las funciones secretariales, es en este punto en el que se centra la 

hipótesis 

4,3 HIPOTESIS 

SI en la función secretarla! existiera un Impacto a largo plazo derivado de los cursos 

mejoraría la calidad en su desempeno. 

1. Variable dependiente.- Funciones secretariales por mejorar. 

2.- Variable Independiente.- Cursos de bajo Impacto a largo plazo en las actl!Udes. 
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4.4 MARCO CONTEXTUAL 

Se tomará como muestra de Investigación las empresas : a) Fideicomiso de Riesgo 

Compartido (FIRCO), b) Instituto de Capacitación de la Industria de la Construcción 

(ICIC). 

a) FIRCO, se creó el 2 de enero de 1981 pues, por la Ley de Fomento 

Agropecuario, se dispuso la creación de un ndelcomlso responsable de llevar a 

cabo la polltica de nesgo compartido; teniendo como objetivo: "Dar pr1or1dad y 

mejorar los benenclos de la Inversión, subsidio y crédito, mediante proyectos de 

desarrollo que Incrementen producción y productividad para beneftclo de los 

productores y sus famlllas". (NOTIFIRCO, 1993 p. 2) 

Tiene sus delegaciones regionales en las cuatro zonas del pals (Norte, Sur, Este 

y Oeste); las onclnas centrales se ubican en México, D.F. en la calle de San Luis 

Potosi No. 227 Col. Roma. 

La población secretarla! que labora en las onclnas centrales consta de un total de 

36 secretarlas. tomándose como muestra para la Investigación a doce de ellas, 

es decir un 30% de la población, con sus respectivos jefes (14); dicha muestra se 

ubica en las diferentes áreas que conforman las oftclnas centrales, desde la 

Dirección General, hasta Gerencias y Subgerenclas, Administrativas, Contables y 

del área Jurldlca 

b) ICIC es un centro de Capacitación que, como su nombre lo Indica, dirige la 

capacitación prlnclpalmente en el <lrea de la construcción a nivel nacional, lo que 
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le permite tener amplia cobertura en esta materia. sus oficinas centrales se 

ubican en la Calle Rómulo O'farrll No. 546-8 Col Olivar de los Padres. 

El Instituto tiene como objettlvo "Incrementar la producttvldad y el desarrollo 

Integral de los trabajadores" (Formación de Instructores, ICIC, p. 5) 

Se conforma por las Siguientes áreas: Dirección de Capacitación, Gerencia 

Técnico Normattlva, Gerencia de Capacitación, en sus subáreas Formación de 

Instructores. Departamento de Desarrollo de Matenal Dldacttco lnstrucclonal. 

Coordinación de Capacitación de Desarrollo , Construcción y el Departamento de 

Superación. 

La población secretarla! que labora en estas oficinas suman un total de 30 secretarlas 

de la que se tomó una muestra para la Investigación de once secretarlas, es decir 27% 

de esa población, con sus respectivos jefes (12). 

4.5 METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTO. 

En un pnmer momento se obtuvo Información documental Teórica de los conceptos de 

referencia en los que se basó la Investigación. 

Derivado dg ello y del problema a resolver se extrajeron las Indicaciones para elaborar 

los Instrumentos necesarios que permitan a manera de ejemplo recabar la Información 

de campo pertinente, empleándose para ello la técnica de cuestionarlo para las 

secretarlas (anexo 1) y de entrevistas con los respectivos jetes (anexo 2) en 

Fideicomiso de Riesgo Compartido (FIRCO) y en el Instituto de capacitación de la 
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Industria de la Construcción (ICIC) seleccionando una muestra de cada empresa; los 

resultados obtenidos se realizaron mediante el método analógico-deductivo. 

Cabe aclarar que los Instrumentos se probaron para su validación previamente con 

cada uno de los tipos de población, restructurándolos para su aplicación deftnltfva. 

El cuestionarlo para secretarlas (anexo 1) constó de 29 reacttvos, dMdléndose el 

Instrumento en dos rubros'. 1 Desempeno y Relaciones Laborales y 11 Capacitación; al 

mismo tiempo se redacto una gura para entrevista (anexo 2) a jefes, la cual consto de 

22 preguntas con las mismas dos categorlas generales. 

Ambos Instrumentos se probaron en una de las delegaciones del lnstttuto de 

Capacitación de la Industria de la Construcción localizada en Mérida, Yucatan; la 

prueba arrojó Información referente a la claridad con que se elaboraron los reactivos, 

algunas tuvieron que ser reestructuradas por la contusión que generaron en las 

secretarlas en el momento de resolverlos; Incluso se Integró una pregunta más en el 

caso de los cuestionarlos y con las entrevistas también algunos reacUvos se 

reestructuraron e Incluyeron dos más. 

Posteriormente, se erectuo la aplicación de cuestionarlos y entrevistas en forma 

slmultánea. 

Se asistió a las empresas y se entregaron los cuestionarlos a las secretarlas y mientras 

los resoMeron se realizaron las entrevistas con sus respectivos jefes en las que se 

tomaron notas por escrito de todas las respuestas estos en promedio tuvieron una 

duración de 30 minutos cada entrevista. Una vez que se cogió el cuestionarlo se revisó 

en el Instante para ver si habla alguna respuesta que no era muy clara en cuyo caso se 
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preguntaba a la persona para dllucldMa, lo mismo suced/O cuando se encontraban 

preguntas sin resolver, preguntando ¿por qué la omisión?, con el fin de verificar si no 

habla habido contusión con la pregunta; sin embargo la razón en todos casos fUe 

porque no tuvieron una respuesta. 

El orden en que se aplicaron los cuestionarlos y entrevistas (anexo 1 y 2) fUe de ra 

siguiente manera. 

Primero se efectuaron en el lnstrtutn de CapacltaclOn de ra Industria de la Construcción 

ICIC, en donde se aplicaron 11 cuestionarlos y 12 entrevistas; posteriormente se 

aplicaron en FIRCO 12 cuestionarlos y ras entrevistas. 

Es Importante aclarar que en cada empresa se tenla programado realizar la 

lnvestlgacr0n con un total de 15 secretarlas y 15 jetes, algo que no fUe poslble por el 

factor tiempo del personal en ambos casos debido a sus cargas de trabajo, tanto a 

secretarlas como a jetes le!I fUe lmposlble atender al cueslfonarto o entrevista seglln el 

caso, por lo que ra ctrra planeada se redujo. 

Una vez que se cumplió ra fase de aplicación se pasó a ra tabulaclón de respuestas 

claslllcándolas por categorías de la siguiente rorma: 
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ENTREVISTA 

1. ¿Especlncan los jefes a sus secretarlas los objetivos, tanto de la empresa como 

del departamento? 

2. PlaneaclOn de las actividades laborales entre jefes y secretarlas. 

3. ¿Forma un equipo de trabajo el jefe con su secretarla? 

4. Factores que obstaculizan la comunicación laboral entre jefe y secretarla y entre 

secretarla y demás personal. 

5. Criterios con los que el Jefe mide la calidad en la actividad secretarla!. 

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

7. lnlclattva y toma de decisiones de la secretarla según el jefe. 

8. ¿Qué porcentaje de ras secretarlas parttclpa en la capacitación? 

9. ¿Qué porcentaje de las secretarlas ejercita lo aprendido? 
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CUESTIONARIOS 

1. Conocimiento de las secretarlas con respecto en los objetivos empresa. 

departamento y de las funciones propias de su puesto. 

2. Comprensión de los objetivos empresa-departamento y de las funciones propias 

de su puesto. 

3. ¿La secretarla establece una planeación de actividades? 

4. ¿Qué porcentaje de las secretarlas llena un control de avance? 

5. Cumplimiento de las ac!Mdades del dla por la secretarla. 

6. ¿Con qué elementos las secretarlas miden la calidad de la función secretarlal?. 

7. ¿Considera la secretarla que su desempeno es de calidad? 

8. ¿Tiene Iniciativa la secretarla con base en sugerencias y propuestas? 

9. ¿Forman un equipo de trabajo la secretarla y el ¡ere desde el punto de vista de 

la secretarla? 

1 O. Factores que obstaculizan la comunicación laboral entre jefe y secretarla, 

secretarla y demás personal. 

11. ¿Impone la presencia del jefe? 
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12. ¿Participa la secretaria en la capacitación? 

13. ¿Ejercita la secretaria lo aprendido? 

4.6 SISTEMATIZACION DE DATOS 

Una vez que se hizo la tabulación de respuestas, se elaboraron gráficas para facilitar la 

Interpretación en los que se comparan los resultados de las entrevistas a jefes de 

ambas empresas, para este efecto se trabajó con rubros en los q_ue se Integraron las 

categorías antes mencionadas, quedando de esta manera los rubros. 

1. Objetivos 

2. Organización 

3. Equipo de trabajo 

4. Calidad 

5. Capacitación 

Por llWmo, se contrastaron los resultados entre jefes y secretarlas. 

En el apartado de discusión y conclusiones se contrastó Ja teoría con la realidad, 

derivándose de ello ras conclusiones nnales. 

4.6.1. Resultados obttmtdos con jeff!!s dt!I lnsututo de Capacitación dt! la 

tnduatrta de la Canatruccldn. 

A conHnuaclón se mostrarán los datos obtenidos durante la apllcaclón de cuesUonartos 

a los jefes, asf como la Interpretación de dichos datos. 
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GRAFICANo 1 

ESPECIFICACION DE OBJETIVOS TANTO DE LA EMPRESA COMO DEL 

DEPARTAMENTO, DE LOS JEFES A SUS SECRETARIAS 

La pregunta que se formulo como gura para la entrevista rue lo siguiente: 

¿Ha hablado alguna vez con su secretarta de los objeHvos tanto de la empresa como 

del departamento? 

candase los siguientes resultados (granea No. 1 ): 

El 91% de los jetes respondió que la forma en que dieron a conocer ros objeHvos rue 

Indirectamente, a través de una lnducclOn, misma que efectúo el departamento de 

personal en el momento en que la secretarta fueron contratadas por el lnslttuto. 

Del 91% de la muestra total el 50% vertftcO la claridad de objeHvos con las secretarla, 

preguntandores de manera Indirecta en el Instante en que éstos Ingresaron al 

departamento procurando llenar un seguimiento, midiendo los resultados en la 

actividad misma para reafirmar la comprensión de éstos; mientras que el otro 50% ni 

verificó ni llevó un seguimiento para comprobar dicha comprensión, dando por sentado 

lo anterior al haberse efectuado la Inducción; expresando lo siguiente, "no ttene caso 

repettr lo que ya conocen". 
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El 91 % de ·¡os jefes dio por hecho que la secretarla por su antigüedad (tienen mas 

antigüedad que el jefe) ya conocían los objetivos por ro que ni siquiera les preguntaron 

si hablan recibido la Inducción; por lo tanto respondieron que no ros dieron a conocer 

"pues no lo consideraron necesario" según expresaron. 

Como se observa, existen jales 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 planeaclón de actfvldades juntamente con sus 

secretarlas como lo Indica la granea 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 comunicación previa para las actMdades del dfa 

con su secretarla? (gráflca No. 2). 

Arrojó los siguientes datos: 

El 27% de los ¡eres respondió que diariamente efectllan un diálogo previo a las 

acttvldades para organizarse conjuntamente. 

El 46% de los jefes respondló que no siempre establecen comunicación con sus 

secretarlas para organizarse, de los cuales del 46% de la muestra total, el 60% solo lo 

hace cuando es necesario: es decir cuando se presentan acttvldades extraordinarias a 

las coUdlanas, mientras que el 40% lo hace 2 veces por semana; planean y verlflcan 

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

El 27% respondió que nunca realiza una comunicación preVla a las acttvldades con su 

secretarlas, exponiendo como causa prtnclpal: El factor Uempo,expresándolo de la 

siguiente rorma: ''trabajamos bajo presión de tiempo, lo que no nos permite llevar a 

cabo una planeaclón de las actividades del dla" "lodo se realiza sobre Ja marcha". 
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G R A F 1 e A No. 3 

FORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA. 

Las preguntas: ¿conoce el sistema de organización de actividades de su y secretarla?; 

¿la hace participe de los problemas lnherentas al trabajo y en general de la empresa?; 

¿Ud. delega?; ¿cuando lo hace, su secretaria asume con responsablUdad la tarea?; 

¿escucha las sugerencias que su secretarla le hace?; ¿realmente fOrma un <!quipo con 

su secretarla?, se formularon para detectar qué porcentaje de la población se conftgura 

como un equipo de trabajo y qué porcentaje no, observándose lo siguiente: (granea 

No. 3). El 73% de los jefes respondió que si forman un equipo con sus secretarlas 

como resultado de estar ambos Involucrados con los objetivos del éree de trabajo; 

mientras que el 27% de los jefes, respondió que no forman un equipo con sus 

secretarias por la falta de Interés que ellas manlnestan en su ecttvldad; argumentan 

que lo anterior se traduce en una falta de Iniciativa pare querer Involucrarse con su 

Jlmclón, afect!ndola negativamente, lo que provoca a su vez conftfctos en las 

relaciones humanas que ambos establecen obstaculizando aún más la poslbllldad de 

poder formar un equipo de trabajo. 
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Ademas de lo anterior. ¿qué otros factores han obstaculizado la comunrcaclón laboral 

entre jete y secretaria y que a su vez 11an impedido que formen un equipo? 

La respuesta a esta interrogante nos la da la siguiente gráfica. 

ClRAFICA No. 4 

FACTORES QUE OBSTACULIZAN LA COMUNICACION LABORAL ENTE JEFE Y 

SECRETARIA Y DEMAS PERSONAL. 

1 Ne. A 

A = ACTITUDINALES 

INC = INSTRUCCIONES NO COMPRENDIDAS 

C L = CONDICIONES LABORALES 

c.l. 

Se formularon preguntas guías como: ¿a qué barreras de comunicación se enfrenta 

con su secretaria?: ¿qué es lo que más le agrada de su secretarla? y ¿qué es lo que 

más le desagrada?, observándose lo siguiente (gráfica No. 4) 
93 



El 46% de los jefes respondió que los obstlculos que más presentan son de lndole 

actitudinal de ese porcentaje e"Ponen las siguientes causas: el 14% opinan que el 

principal factor es el mal carácter de las secretarlas, lo que les Impide manejar las 

relaciones públicas con el personal, generando problemas serlos en el departamento; 

otro 29% opina que la falta de compromiso para Involucrarse con su ocupación afecta 

a su desempeno laboral siendo este denclente; el 43% de los jefes e"Pone como un 

obstáculo Importante la tfmldez de la secretarla, barrera que les Impide senHrse 

seguras en su ftmción e Independientes para desempenarse enclentemente, esto da 

como resultado que los jefes no sientan la connanza para apoyarse en ellas; y el 14% 

considera a los problemas que se dan en las relaciones lntersecretarlales como 

prlnclpal obstáculo que altera la comunicación en un departamento afectando cada uno 

el logro de los objetivos del mismo. 

El 27% de los jefes respondió que el principal factor que obstaculiza la comunicación 

es la falta de comprensión de las Instrucciones dadas por ellos sin embargo, todos 

reconocieron que lo Importante cuidad la claridad con que se e"Presa una Instrucción, 

además de verlncar la comprensión de los mismos. 

El 27% respondió que las condiciones laborales llegan a afectar la comunicación entre 

ambos y, por ende, alterar la organización para el cumplimento de las aclMdades 

como es la presión por exceso de trabajo. 

Ahora bien, se consideró también Importante conocer el concepto que los jefes tienen 

sobre la calidad en la función secretarla!, Información que ofrece elementos para saber 

el nivel de desempeno de una secretarla, para tal efecto se les preguntó lo siguiente. 

9q 



¿Con qué crtterlos mide usted la calidad de la ac1Mdad secretarfal? y con base en esos 

crtterlos, ¿qué porcentaje de calidad le asigna al desempeno laboral de su secretarla? 

Se obtull!eron los siguientes reSUltados, como se observa en la granea No.5. 

El 73% de los jefes respondió como crtterlo principal la eftclencla, renejada en dos 

aspectos Importantes: la presentación de documentos y la organización para el 

cumpllmlento de las actividades del dla. De este porcentaje, el 63% le dio un mayor 

peso a la presentación de documentos argumentando que éstos deben Ir con una 

ortografla sin errores y una redacción sin poslbllldad de modlncaclones; mientras que el 

37% le dio un mayor peso a la organización de actMdades pues de esta depende el 

cumplimiento de las mismas, no por ello considera menos Importante la presentación 

de documentos. 

El 18% le dio prioridad a las relaciones públicas; una de las actividades prfnclpales de 

sus departamentos depende mucho del trato constante con el pllbllco, por lo que 

consideraron fundamental este crtterlo para medir la calidad de la acttvldad secretarla!. 

El 9% le dio prlorfdad al manejo de computadoras; las secretarlas en esos 

departamentos tienen que manejar eflcJentemente el equipo por las características de 

las actfvldades (departamento de diseno de material didáctico lnstrucclonal).el nivel de 

desempeno de una secretarla. 

95 



G R A F 1 c A No. 5 

CRITERIOS CON QUE EL JEFE MIDE LA CALIDAD DE LA ACTIVIDAD 

SECRETARIAL 
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Posterlonnente se les pregunto: 

RP MC 

con base en esos criterios, ¿que porcentaje de calidad le asigna al desempeno laboral 

de su secretarla. (gráftca No. 6) 
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GRAFICA No.6 

PORCENTAJE DE CALIDAD QUE UN JEFE ASIGNA A SU SECRETARIA 

ASIGNOB°" 
ASIGN07" 

Como se analizó anteriormente y se observó en la gráfica 5 el m~s alto porcentaje de 

la muestra le da un peso mayor de calidad a la eficiencia, fundamentada en la 

presentación de documentos, consecuentemente al asignar los jefes un porcentaje a la 

calidad del desempeno laboral, y parllendo de esos criterios también un alto porcentaje 

se inclinó a darie un 90% de calidad a sus secretarias; pero, ¿qué pasa con la 

iniciativa y toma de decisiones?, ¿qué a caso no son habilidades de gran peso en su 

actividad?, para encontrar respuesta a esa interrogante se les pregunto lo siguiente: 

97 



¿Su secretar1a ha sugerido mejores métodos de organización?, ¿su secretarla toma 

decisiones?, ¿confía en las decisiones de su secretaria?, ¿su secretarla tiene 

Iniciativa? a esto, los jefes respondieron de la siguiente forma: 

GRAFICA No. 7 

LA INICIATIVA y TOMA DE DECISIONES DE LA SECRETARIA, DESDE EL PUNTO 

DE VISTA DE LOS JEFES ... 

• ... 
El SS%RESPONOICOUESUSSECRETAR!AS UN 45"' RESPONOIOOUESUS SECRETARIAS 

NO T!ENEN IN!OATIVA NI TOMAN OEOSIONES Sl TIENEN INIOATIVA Y 5' TOMAN CEOSIONES 

El 55% de los jefes respondió que sus secretarlas no toman decisiones y ni llenen 

Iniciativa para sugerir, exponiendo como causa principal lo siguiente: el 67% de ese 

porcentaje expresa como razón principal la falt! de Interés en las secretarlas por 

involucrarao en su actividad; el 33% restante expone como razón principal la 

inseguridad reHejada en una timidez, haciendo hincapié de que !al motivo es producto 

de una falta de autoestiMa en las secretarias, quienes se sienten incapaces de poder 

tomar decisiones y mas atln de proponer; cabe mencionar que en esos momentos 

retomaron la pregunta hecha anteriormente En términos laborales, ¿qué es to que 

molesto para ellos saber que la persona en quien deben apoyarse por sentirse 

Inseguras diflcilmente desarrollaran ambas habilidades fundamentales en el quehacer 

m~s le desagrada de su secretaria y afirmaron que es molesto para ellos saber que la 
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persona en quien deben apoyarse, por senttrse Inseguras d/ftc//mente desarrollarán 

ambas hab/l/dades fundamentales en el quehacer secretar/al. 

El 45% restante respondió que sus secretarlas si toman decisiones y tienen Iniciativa, 

pero de este porcentaje el 20% opinó que esas decisiones en la mayoría de los casos 

no son acertadas por lo que no conrran plenamente en ellas. 

Como en todo, se observan deftclenclas en la acttvldad secretar/al y algunas de mucho 

peso; de ahí que la capacitación serla un buen recurso que apoya a la resolución de 

algunas: por ello fue Importante saber mediante el apoyo que el ¡ere ofrece a su 

secretarla para que esta se capactte, que crédtto le da a la capacitación; para esto se 

elaboraron las siguientes preguntas gulas: ¿ha apoyado a su secretarla para que 

parffclpe en cursos?. ¿fomenta a su secretar/a el deseo para que asista a cursos? y ¿a 

qué cursos ha asistido su secretarla?, obteniéndose esta respuesta: (granea No. O). 

El 100% de la muestra total es apoyada y participa en la capacitación, no obstante lo 

anterior no todas aplican lo adquirido en los cursos y, por ello, no todos obtienen 

resultados a corto plazo, lo anterior se dedujo al preguntarles ¿estos cursos a corto · 

plazo ofrecen resultados positivos en el desempeno laboral de su secretarla?, 

¿considera que en su mayoría los cursos cubren las necesidades reales del 

departamento? y ¿qué cursos sugeriría para que su secretarla mejore su desempeno? 

GRAFJCAS 8y9 
PARTICIPACION DE LAS SECRE- APLICACJON DE LA CAPACITA-
TARIAS EN LA CAPACJTACJON CION ADQUIRIDA 

~ ~ --. 

~-'J:~tfi~ 
rl<..,_,._ l._ ... _ .. _ 
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El 55% de los jefes respondió que sus secretarlas si ejercitan lo adquirido en 

capacitación; pero el 45% respondió que las secretarlas no ejercitan lo aprendido 

argumentando lo siguiente: un 20% de los jefes no observaron resultados pues no 

hubo modificaciones de actitudes que se esperaban, mientras que el 80% exponen que 

por falta de equipo en la empresa (computadoras) las secretarlas no pudieron poner en 

práctica lo aprendido, esto se debió a una falta de planeaclón por parte de la empresa 

al requerir como apoyo la capacitación (no consideraron sus necesidades reales), 

expresando lo siguiente "¿cómo es posible que se soliciten cursos que no esbln en 

función en nuestras necesidades? o ¿para qué toma un curso mi secretarla que luego 

no va aplicar por falta de equipo? 

4.6.2. Resultados obtenidos con jefes del Rdelt:om/ao de Rleago Compa111do. 

En este punto se mostraran los datos obtenidos durante la apllclon del cuestionarlo 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 formulo como gula para la entrevista fUe la siguiente: 

¿Ha hablado alguna vez con su secretarla de los objetivos tanto de la empreaa como 

del departamento? (gránca No. 10) 

El 79% de los jefes respondlO que dieron a conocer los objetivos verbalmente, 

explicándose cuales eran las necesidades tanto de él como del área de trabajo; y el 

21 % de los jefes respondlO que no los dieron a conocer, observándose dos motivos, un 

63% se sorprendlO ante la pregunta manifestando que nunca se hábran percatado de 

eso, y el 33% restante no lo hizo, argumentando que su secretarla lleva el tiempo 

necesario para conocer los flnes tanto de la empresa como del área (ellas Ingresaron 

antes a la lnstttuclOn). 

La pregunta ¿qué tan a menudo establece una comunlcaclOn previa para las 

actividades laborales con su secretarla? y que estwo dirigida a obtener Información de 

qué tan frecuentemente los jefes planean con su secretarla arrojó lo siguiente: (granea 

No.11). 

El 29% de los jefes respondió que diariamente planean; pues es necesario, para poder 

organizarse y cumplir al máximo con los objetivos del dla; ahora bien la forma en que 

establecen "comunlcaclOn" con sus secretarlas para tal efecto es mediante una 

relaclOn por escrito de las actividades del dla, dejándola en su escritorio la noche 

anterior: para que sus secretarlas puedan enterarse al sla siguiente. 
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GRAFICA No.11 

PLANEACION DE LAS ACTIVIDADES LABORALES ENTRE EL JEFE Y LA 

SECRETARIA 
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Del 50% de los jefes que respondió que lo hace regularmente, se detecto lo siguiente: 

un 57% planea con sus secretarlas mediante un dlélogo en el que analizan sólo las 

tareas extraordinarias (quo surgen de momento y son Importantes), ademas de ver los 

avances de Ja semana; un 29% soólo lo hace una vez a la semana, (generalmente los 

vlemes y es sólo para ver los avances de la semana) y el 14% restante. respondió que 

la comunicación previa es con el fin de discutir sólo pendientes, cuando éstos no se 

han cumplido. 
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Por último, el 21 % de los jefes respondió que nunca lo hacen porque por las 

caracterfsticas del puesto, no es posible planear pues todo se resuelve sobre la 

marcha. 

Asf como se consideró Importante conocer el cómo se organizan los jefes con sus 

secretarlas para las actividades laborales, también se consideró necesario Investigar 

qué tanto forman ambos un equipo de trabajo. 

Veamos lo siguiente: (grénca No. 12) 

GRAFICA No.12 

FORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA 

• 1!1'1• º"" 
rORAA UN l!QUFD ltO FORMA UN EQUIPO 

Para poder obtener esta Información se elaboraron estas preguntas gura para la 

entrevista: 

¿Conoce el sistema de organización de actividades de sus secretarla? 

¿La hace participe de tos problemas Inherentes al trabajo y en general de fa empresa? 
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¿Usted delega? ¿Cuando lo hace su secretarta asume con respons<!bllldad la tarea? 

¿Escucha sugerencias que su secretarta le hace? 

¿Realmente fonma un equipo con su secretarta? 

El 71 % de los jefes se puede decir que forman un equipo de trabajo pues sus 

secretartas cumplen propiamente con lo que es su flmclón; por otro lado el 29% de los 

jefes no forman un equipo con sus secretarlas debido a que no presentan las 

caracterlsHcas requerlbles para ello; argumentan que no pueden connar en ellas para 

delegar responsabilidades, les falla Iniciativa, seguridad, quejandose de que 

frecuentemente son consultados por ellas para resolver hasta las tareas más slmples. 

Estos obstkUlos que han Impedido el trabajo en equipo; no son los llnlcos pues existen 

factores obstacuflzadores que afectan a la comunicación entre jefe y secretarla lo que 

Impide muchas veces que se forme dicho equipo y mas alln afectan la organización 

por departamento. 

Analicemos lo siguiente: (granea No. 13) 

Para obtener Información sobre los factores que obstaculizan la comunicación y por 

ende laorganlzaclón se formularon preguntas como: ¿a qué barreras de comunicación 

se enfrenta con su secretarla?, ¿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 Y DEMAS PERSONAL 
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El 35% de los jefes respondiO que son las actitudes de las secretarlas lo que Impiden 

una organización de trabajo entre ambos y entre la secretarla y dem~s personal, de 

ese 35% un '40% expusieron como una actitud que obstaculiza la comunlcaclOn. La 

resistencia a cambios, cuando debe adaptarse a un nuevo jefe con determinadas 

caracterlsticas; otro 40% se refiere a la falta de compromiso hacia su función y el 20% 

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

Un 29% de los jefes asegura que es la falta de comprensión de las instrucciones por 

parte de la secretarla lo que obstaculiza una comunicación efectiva y, por 

consecuencia, afecta la organización laboral, se tienen que repetir tareas 

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

presentan barreras de comunicación. 

Y, por Oltfmo, el 7% de los jefes respondió que son las condiciones de trabajo lo que 

afecta la comunicación laboral entre ambos; aclarando que la carga de trabajo genera 

presión a los dos y, en algunas ocasiones obstaculizando la organización de trabajo. 

GR A F 1 e A No. 14 

CRITERIOS CON LOS QUE EL JEFE MIDE LA CALIDAD EN LA ACTIVIDAD 
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con preguntas como: 

¿Con qué criterios mide usted la calidad de la actividad secretarla!? y con base en esos 

crlterlos ¿qué porcentaje de calidad se asigna al desempelto laboral de sus 

secretarla?, se recabaron los siguientes resultados (gráfica No. 14). 

El 86% de la muestra total respondió como criterio principal la eflclencla, manifestada 

en dos aspectos: la presentación de documentos misma que debe cumplir con una 

buena redacción, limpieza, sin errores de ortografía y puntualidad en la entrega y el 

dominio en la taqulgrafTa. Un 75% le da un mayor peso a la presentación de 

documentos mientras que el 25% restante ademas de la presentación de documentos 

considera de suma Importancia el dominio de la taquigrafía por las necesidades de 

trabajo. 

Por otro lado un 7% de los jefes le da prlorldad a las relaciones oúblicas tanto con el 

personal Interno como el personal externo, pues el departamento manllene constantes 

relaciones con personal. 

Y el 7%, del resto de la muestra, considera como crlterlo de calidad el manejo de la 

computadora, ya que la presentación de documentos depende, en gran medida, de 

ese factor. 

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

midieron la calidad del desempeno laboral de unas secretarlas, quedó as!: 
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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 la gráfica el más alto porcentaje le da un peso mejor a la 

eficiencia {basada en la presentación de documentos) para medir la calidad en la 

función secretarlal y, por lo tanto, de ello depende (según su opinión) el buen 

desempeno de una secretarla. 

Pero, ¿qué sucede con la Iniciativa y Ja toma de decisiones de una secretarla?, ¿no 

forman parte entre las habilidades que debe desarrollar? 

Por. ello, se consideró necesario saber que piensan los jefes al respecto, 

preguntándoles lo siguiente. ¿su secretaria ha sugerido mejores métodos de 

organización? ¿Su secretaria toma decisiones? ¿confía en las decisiones de su 

secretarla? ¿su secretaria tiene iniciativa?, con las respuestas a estas preguntas se 

detectó lo siguiente (gráfica No. 16): 
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GRAFICA No.16 

LA INICIATIVA Y TOMA DECCIONES DE LA SECRETARIA DESDE EL PUNºíO DE 

VISTA DE LOS JEFES 

El 71 % de la muestra senara que sus secretarlas toman decisiones y tiene Iniciativa sin 

embargo, en ras respuestas se observó que, la toma de declSlones y las aportaciones 

que éstas hablan hecho al departamento eran respecto a tareas simples, por lo que 

sus aportaciones fueron de forma no de fondo; así lo aseguro un 30% de este 

porcentaje. 
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El 29% restante de la muestra manifestó que sus secretarias no toman decisiones ni 

mucho menos tienen Iniciativa para proponer, por las siguientes causas: un 67% 

responde que se debe a la llmldez de la secretaria, a su falta de segurtdad, problemas 

resultantes de una dependencia, slnUéndose Incapaces para decidir y sugertr; y un 33% 

lo atribuye a que la secretaria se debe Mmttar a las "funciones propias de su puesto", la 

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

Como se observa, un alto porcentaje declara que sus secretartas toman decisiones y 

proponen dada su Iniciativa, sin embargo, en algunos casos se hace para resolver 

tareas senclllas, haciendo énfasis en que deben desarrollar ambas habilidades, lo que 

les penmlttra a los jefes apoyarse aGn más en eHas, y por ende, tonmar un mejor equipo 

de trabajo. 

Hasta estos momentos los resultados de la entreVlsta han arrojado Información 

referente al desempeno laboral de las secretarlas, pero ¿qué hay que decir de la 

capacitación que éstas han recibido para el mejoramiento de dicho desempeno? 

GRAFICAS No. 17 Y No. 18 

PARTICIPACION DE LAS SECRETARIAS EN 

LA CAPACITACION 

EL IOQXPARTICIPAEMU.CAPACITACK>N 

EJERCITACION DEL APRENDIZAJE 

ADQUIRIDO 

EL!~ fJfAtnA LO APRfNOIDO 
EL "' NO f.JE ncrtA LO APRErunoo 
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Por esta razón, y para recabar Información que aclare esta duda se elaboraron una 

sene de preguntas para la entrevista encaminadas a resolvar esa Inquietud. 

¿Ha apoyado a su secretarla para que participe en cursos? 

¿ Fomenta en su secretarla el Interés para que asista a cursos? 

¿A que cursos ha asistido su secretarla? 

¿Qué cursos sugerirla para que la secretarla mejore su desempeno? 

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

Ademas de que un 93% ejercita lo aprendido, manlfeslando que se han obsel'l/ado 

cambios muy representativos en el desempeno de sus secretarlas, mientras que del 

7% de la muestra se mostró asépUco en la capacitación pues dicen que si obsel'llen 

cambios en su secretarla, estos son mlnlmos. 

Por ello, está en desacuerdo que su secretarla se capacite y para esto sugiere cursos 

tanto del area de lntorméttca como del area secrellUlal. 

¿Por Oltlmo cuales pueden ser las respuestas en las que ambas empresas coincidan?. 

4.6.3 Comparación de las apreciaciones de loa Jefes sobre la calidad del 
servicio secretarlal en las empresa ICIC y FIRCO. 

A continuación, se muestra un cuadro comparattvo en el que se hacen las 

comparaciones de los resultados obtenidos en los jefes de ambas empresas, mismo 

que contempla los cinco rubros como lo Indica la metodologla: objettvos, organización, 

equipo de trabajo, calldad y capacitación (Cuadro No. 1) 

111 



RUBRO 

OBJ!TrYOS 

ORQANIZACION 

1!'.QUIPO 
DI! 

TRADAJO 

c.ALID4D 

CAPACITACION 

rnu1Po 0[ 

• A ot1tuJ1nol 

CUADRONo.1 

CUADRO COMPARATIVO DE LAS OPINIONES DE LA 

SECRETARIA SOBRE LA CALIDAD DE SU SERVICIO 

CATEOORIA EMPRESA 

E&pecificación de objotJvoa tamo de la ICIC SI 9¡,-. M> 'Ji/o 

empreon como del depnrtamento de loa 
jefes a aus secretarias. ., nr- ·-

FIACO 

Planeaeión d• actividad•& laboralea omr. ICIC s1emcre 2•.1. R- f!JIJ.IS"/ .. N""" ,,, 

el jefe y la Hcretaria. 
SJsnnre "J ""'• R_....,,.. _C".,• • N""""" 

FIACO 

Formación de equipo:. de trabajo entro ICIC - o-
Jefe y secretarla SI NO 

FIACO 11'• -., ~o 

ICIC -"'"" .,.. Jltf._ Factores que obr.tacul1zan lo 
comunicación laboral .,,... jefe y A INC Cl 

Hcroto.riea, =.oeretaria y demás p•raonal. FIACO .... '""' °"" 
,.. 

A INC NO CL 

Criterio& en loa que el Jefe mide le calidad 1c1c ,_ ,_ -E "' MC en la actfvidad secretsria/. .... ,.. ,.,. 
FIRCO E "' MC 

ICIC .... '"" '"" PorcentaJe de calidad que ruiigna un jefe e 

"'"'" ~"" """ eusecretaria 
FIRCO - - -· - º" ..... """" ~"" 

..,,,,. """' 
La iniciativa y tema de doeialC!nu de ta ICIC '"" ... 

SI "" secretana dP&de el punto de vista de loo 

"" '"" jefes. FIRCO 
SI "" 

Participación de la• Sl"Creta.nna en lo ICIC """ Pllrtlclar. capacitación 

FIACO 

Ap!icnción de fa enpacltación adquirida. ICIC ... .... 
AC 

.,., 

FIRCO """ "" A """' 
TRRBílJO lfüfiAD C APAC.ITRCION 

~' fr1ti ... i. íl, R~iLJ>_ Yomnl':j• AC • ~lius CopodoC:n 
• lns1ruc:.1on<& ¡J. Caml"'nJ¡J,, R.P• Rtlocion<• ft.U;w NIK. • o llpl;ui • 
. : (,,,../;,;,"'~ La1oml,s MC. tlon<Jo J, Í.m¡,JoJoros 
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1. ¿Especi11can los jefes a sus secretarlas los objettvos tanto de la empresa como 

del departamento? 

Tanto en ICIC como en FIRCO la mayorfa de los jefes 11 espectnca los objetivos 

de la empresa y departamento a sus secretar1as segtln lo Indica la secretarla; sin 

embargo, en el caso de ICIC, un 50% de los jefes no vertnca el que la secretarta 

comprenda claramente los objettvos; este resultado le quita conflabllldad a la 

respuesta allnnóva de ICIC, pues el hecho de dar a conocer en este caso un 

objeUVo no llgnlllca por eso que se comprenda por lo tanto ol que una secretarla 

no tenga muy claro los objeUVos es uno de los factores que lnftuyen en la falta de 

compromiso para con la empresa y, consecuentemente, uno de los moUVos por el 

cual mantenga un bajo rendimiento en su desempeno. 

2.- PlaneaclOn de las actividades laborales entre el jefe y la secretarla. 

En ambas empresas en la mayorra de los casos podría decirse que se establece 

una adecuada organización de actividades, ya que por los resultados coincidentes 

se observa que en los dos casos un alto porcentaje planea regulanmente y otro 

tanto lo hace siempre, no obstante esto en la mayorla de los casos se escucho la 

misma excusa "no alcanza el tiempo" o" hay carga de trabajo", etc., y por ro tanto 

aseguran que todo el tiempo tienen una carga excesiva de trabajo, lo cual 

slgnlflca que en la realidad no establecen una adecuada planeaclOn pues quienes 

10 hacen", es mediante una relación por escrito sin.establecer n diálogo cara a 
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cara y entre jefe y secretarla; para planear conjuntamente siendo seguramente 

éste uno de los orígenes de esas situaciones que casl dejan un mal permanente 

y, por Jo conslgulente, Jmposlble de controlar. 

3. La formación de equipo entre jefe y secretarla. 

Tanto ICIC como FJRCO coinciden ambas en la mayorra de Jos casos que entre 

jefe y secretarla rorman un equipo de trabajo, pero qué sucede con el resto de Jos 

dos grupos ¿Por qué no forman un equipo si ros demas lo hacen?, curiosamente 

opinan lo mismo, es la falla de Iniciativa por comprometerse con sus tunclones, lo 

que genera poco Interés en quienes participan activamente. 

Los equipos que estln tunclonando se pueden ver afectados si en ciertas areas 

no trabajan en las mismas condiciones, pues no debe oMdarse que como áreas o 

departamentos son el complemento de un !!1!!2. por Jo tanto no pueden 

manejarse Independientemente. 

Es Importante aclarar que los jefes que dicen forman un equipo hablan de. lo 

slgnlncaHvo que es para ellos .el que sus secretarlas se comprometan y 

comprendan sus !\melones, pues de esta forma cuentan con un apoyo enclente. 

4. Factores que obstacullzan la comunicación laboral entre jefe y secretarla, 

secretarla y de'!1ás personal. 



ICIC presenta un alto porcentaje en las "actitudes" de la secretarla como un factor 

que obstaculiza la calidad siguiéndole con un porcentaje no muy bajo 

"lllslrucclones no comprendidas"; FIRCO, de alguna manera también presenta un 

alto porcentaje en las "acHtudes" y le sigue con poca dtferencla "Instrucciones no 

comprendidas". 

Ahora bien, en los dos grupos existe como principar barrera de comunicación, las 

actttudes y coinciden en que son originados por: la tlmklez, el desinterés 

manifestado en su actfvtdad el no quererse Involucrar con las responsabilidades 

propias de su puesto, por la ralla de compromiso hacia el mismo; pues bien esas 

barreras de alguna forma pueden representar una de los ractores que lnnuyen en 

el bajo rendimiento del desempeno laboral en la secretarla. 

El ractor, Instrucciones no comprendidas puede inl!Ulr también en un bajo 

rendimiento ya que la presencia de este provoca confusiones en la secretarla 

quienes Incurren en errores, y en una serte de repeticiones de la tarea, lo que 

Implica perdida de tiempo, provocando ansiedad por la presión del tiempo y del 

mismo jefe que como resultado, baja el rend!mlento de su desempeno. 

5 y 6.-Crltertos en los que el jefe mide la ·calidad y porcentaje de calidad que asigna 

un jefe a su secretarla. 

Tanto en ICIC como en FIRCO: la presentación de dOcumentos es el elemento 

principal con que miden la enclencla de una secretaria y por ende la calidad; por 

lo tanto, partiendo de esos criterios si la secretarla cumple esos requerimientos le 
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asignan un alto porcentaje de calidad a su desempeno, curiosamente en las dos 

empresas el porcentaje de calidad que en promedio as!gnan a sus secretarlas 

oscila entre un 80% y 90% algo Incongruente a las razones que se e)!JlUSleron 

como mollvo del porqué no se forma un equipo de trabajo: la poca partlclpaclOn 

al no tener Iniciativa como resultado de una falta de compromiso; ¿estos 

aspectos no son elementos de eftclencla? 

1.- Oesde el punto de VlSta del jefe ¿ Tlene Iniciativa y toma decisiones la secretarla?. 

En esta categorla, las gráncas de las dos empresas no coinciden en sus 

resultado; mientras que en ICIC el alto porcentaje de los jefes Indica que sus 

secretarlas no toman decisiones ni Uenen Iniciativa; en FIRCO el alto porcentaje 

afirma que sus secretarlas sl toman decisiones y Uenen Iniciativa; aunque la 

respuesta de esos jefes rue anrmattva, hubo quienes aclararon que el Upo de 

ediciones y participaciones es para resolver tareas sencllu haciendo hincapié en 

que alln podrlan desarrollar más su capacldael patll elevar su ntvel de 

parllclpaclOn. 

Como condlclOn, existe la demanda por parte de los Jefes de que sus secretarlas 

deberán ser las asistentes que una vez conociendo sus 1\Jr.clones se manejen 

más Independientemente pero sin sobrepasar los límites. 
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Una vez mas, en ambas empresas manlllestan que la actMdad secretarla! no se 

Umlta a funciones meramente mecanizadas (telefonemas, ádados, 

mecanograflas, etc.) 

8 y 9.- ¿Qué porcentaje de las secretarlas participa en la capacllación? ¿Qué 

porcentaje de las secretarlas ejercita lo aprendido? 

Tanto los jefes de ICIC como de FIRCO apoyan a sus secretarlas para que 

participen con la capacllaCIOn; como consecuencia en ambas empresas todaS las 

secretarlas han aslsUdo como mlnlmo a 3 cursos, sin embargo, no en todo lo 

adquirido lo pueden poner en pracUca; como lo manlnestan resultados obtenidos 

en ICIC, argumentando que es mottvo de una Inadecuada planeacJ6n (no se 

detectin las necesidades); es Importante por ello hacer un dlagnósUco de las 

necesidades que presenta la población y con base en eno programar IOs cursos 

que cUbran dichas necesidades. 

4.8.4 Resultados de la opinión de In secretarlas del Instituto de apacltllctón de 
la Industria de la ConstruccltSn. 

En este punto se presenteran los datos obtenidos durante la apllcaclon de cuestionarios 

a las secretarlas, mismos que han sido lntepretados mediante et método analoglco

deducllvo, y ofrecen las opiniones de ellas con respecto en la calidad de sus servicios. 
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GRAFICA No. 19 

CONOCIMIENTO DE LA SECRETARIA CON RESPECTO DE OBJETIVOS 

EMPRESA-DEPARTAMENTO y DE LAS FUNCIONES PROPIAS DE su PUESTO. 

1001. 

La muestra secretarlas dio respuesta a los reacttvos: "Mencione el objetivo del 

empresa para la cual trabaja", "Describa el objetivo del departamento donde usted 

trabaja', "Explique cual es la función que desempena dentro de su empleo'. 

Se puede decir por esos datos que el 100% de las secretarlas conocen tanto los 

objetivos como sus fUnclones(granca No. 19); no obstante lo anterior por el tipo de 

respuesla se observo lo siguiente (granea No. 20): 
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GRAFICA No. 20 

COMPRENSION DE LOS OBJETIVOS EMPRESA-DEPARTAMENTO Y DE LAS 

FUNCIONES PROPIAS DE SU PUESTO: 

1811 

11% NO COMl'RElmE OllJETIVOS 11 FIJNCIOIES 

18" COMl'REICIE O&IETIV08 NO FUNCIONES 

114% COMPREMIE OBJETIVOS Y FUllCIOMES 

Dado lo anterior se obl!eiva una diferencia de resultados entre el conocimiento de los 

objetivos y funciones como la claridad de ambos; no es igual conocer que comprelÍder, 

luego entonces en el caso de las que no tienen clasificados esos objetivos ¿Cómo ha 

repercutido en su desempeno laboral, a partir de la planeaclón de sus nec011ldades 

veamos lo siguiente: 
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GP.AFICA21 

PLANEACION OE ACTIVIOAOES OE LA SECRETARIA 

84% SI PLANEA 16% NO PLANEA 

Para obtener resultados referentes a la planeación de actividades que efectúan las 

secretarias se les preguntó esto (gr:lfica No. 21 ): 

¿Elabora un plan de actividades al inicio del dla? y ¿cuántas veces y qué tareas tiene 

que repetir al dla? con lo que se observa lo siguiente: 

es Importante aclarar que aunque el más alto porcentaje de la muestra total respondió 

que si planea, el resultado no es muy confiable ya que en la pn!cUca ·•ecretartal se 

detecto lo siguiente: un 72% tiene que repetir tareas frecuentemente como la 

elaboración de oficios. por errores que se provocan al darse una serte de Imprevistos 

generando distracciones en el momento de la tarea; o por no haber clarfdad en las 

instrucciones al asignarae la tarea, lo que provoca una perdida de tiempo y por ende 

ansiedad por cumplir con las actividades del dla, consiguiendo finalmente pero bajo 

presiones por la acumulación de trabajo; mientras que el 18% planea y ·cumple las 

actividades del dla sin ninguna presión pues aunque existen repeticiones éstas se dan 

en baja intensidad. 
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Otro factor que demuestra la poca conftabllldad de los datos con respecto en una 

planeaclón es el resultado obtenido en las respuestas a esta pregunta ¿lleva un control 

de avance para medir su desempefto laboral?; se consldero Importante preguntar esto 

debido que al efectuarse una planeación se debe de contemplar en ésta, la forma en 

que se van a evaluar los avances, obtenlendose la siguiente Información que se 

muestra en la gráfica 22. 

GRAFICA22 

CONTROL DE AVANCE DE LAS SECRETARIAS 

. >-::::...-=:::~:;.. ... 
55% NO LLEVAN UN CONTROL 45% SI LLEVAN UN CONTROL 

De la muestra el 55% de las secretarias respondieron que no realizan un control de 

avance y la razón que expresan es que no lo consideran necesario pues después de 

todo cumplen con un alto porcentaje sus actividades, "slendo eso resultado un 

indicador de sus avances"; el 45% de las secretarias respondió que sl realizan un 

control de avance. 

Por otro lado, pese a las presiones de tiempo y a la falta de control de actividades de 

algunas secretarias existe un alto grado de porcentaje en el cumplimiento de las tareas 

planeadas, según se observa en las respuestas a esta pregunta: ¿en qué porcentaje 

cumple las actividades planeadas en el día? , obteniendo estos datos (gráfica No. 23): 

121 

· .. '·¡.~J. .,,,;.· .• · 



GRAFICA23 

CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES EN EL DIA POR LA SECRETARIA 
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EL 27% CUMPLE CON UN 100% 

EL 9% CUMPLE CON UN 95% 

EL 46% CUMPLE CON UN 00% 

EL 18% CUMPLE CON UN 80% 

46" 

"""" ""º" C90N 

como Indica la gráfica, la muestra cumple con un 95% en promedio sus aciMdades, 

pero esto se da bajo pres/ones en Hempo, factor Importante que se evttarfa con una 

buena planeaclón. 

Además de la planeaclón y control de aciMdades se cons/derO tmportante conocer los 

criterios con que la secretarla mide la calidad de su runclOn, por tal mouvo se elaboró la 

siguiente pregunta: 
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GRAFICA24 

ELEMENTOS CON QUE SE MIDE LA ACTIVIDAD SECRETARIAL DESDE EL 

PUNTO DE VISTA DE LAS SECRETARIAS 

EL 9% MIDE LA CAUDAD 
EN BU CAPACIDAD PARA 
RESOLVER TAREAS 
DELEGADAS 

EL 55¡!Ali>E LA CALIDAD EN LA 
PRESENTACION DE DOCUMENTOS 

EL 36% MlllE LA CALIDAD 
EN EL CUMPLIMIENTO DE 
TODAS LAS ACTIVIDADES 
DELDtA 

Seles preguntó a las secretarias ¿qué elementos considera usted para definir que su 

trabajo es de calidad? (gráfica No. 24) 

De la muestra 1, el 55% de las secretarlas respondió que los elementos con que mide 

la calidad de su trabajo son las siguientes: limpieza, ortografla, buena redacción en los 

oficios, exclusivamente el 36% consideró como criterio principal el cumplimiento de sus 

actividades or1ginadas en el dla y un 90% expresó como elementos de calidad, su 

capacidad para asumir con responsabilidad tareas delegadas, mismas qua tienen un 

alto grado da responsabilidad, lo qua pennlte demostrar al mismo tiempo una 

capacidad para tomar decisiones y proponer además de la presentación de 

documentos (limpieza, ortografia y un mlnimo de errores, etc.) 

Por lo anter1or, se deduce que la calidad se mide por la eficiencia misma que se 

observa en la presentación de documentos. ¿Pero que sucede con la iniciativa para 

sugerir y proponer? 
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Dado lo anterlor al preguntarseles ¿considera usted que realiza un trabajo en el 

menor tiempo posible con el mlnlmo de errores en limpieza, buena ortografla y 

adecuada redacción, ademas de tener una actitud de servicio y buen trato?, un 91 % 

de la población afirma que se cumple con esos crtterlos y el 9% restante no porque no 

es posible por la carga de trabajo 

Según Indican los resultados en la gráfica número 25 

Por los datos obtenidos se deduce que la calidad esta en relación a la eficiencia, la que 

se mide con la presentación de documentos partiendo de este crtterlo se concluye que 

existe un buend esempeno laboral en la secretarla, ¿pero, qué decir de la Iniciativa 

para proponer y con ello participar adecuadamente en su puesto? 

GRAFICA25 

CALIDAD EN SU DESEMPEfllO LABORAL, SEGUN LA SECRETARIA. 
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GRAFICA No. 26 

LA INICIATIVA DE LA SECRETARIA CON BASE EN PROPUESTAS O 

SUGERENCIAS. 

"~ 

/~ 
~ 

····· ... · .... (:.)} 
~-

El 59'( NO TIENE INICIATIVA 
EL 4~ SI TIENE INICIATIVA 

Para medir la Iniciativa de las secretartas en su flJnclón se les pregunto: ¿ha propuesto 

usted altemattvas, para mejorar el trabajo? y ¿ha contribuido con sugerencias a su jefe 

para que este mejore su sistema de trabajo? y para complementar la respuesta se les 

pidió que expUSleran un ejemplo observándose los siguientes resultados (gránca No. 

26). 

Un 42% de la muestra total de las secretartas respondió que si propone y sugiere 

siendo aplicadas sus sugerencias; el 58% de las secretartas respondió que no propone 

o sugiere por los siguientes motivos: un 57% asegura que no son necesartas sus 

propuestas pues la organización del área no las requiere (no hay nada que mejorar) el 

14% respondió que no propone, pero no explica por qué y el 29% expresa que esh!n 

por demás sus sugerencias pues el jefe es una persona que dllftcllmente va ha 
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aceptarlas, estas razones que tanto repercuten en el deseo de querer formar un equipo 

con sujete. 

Observemos lo siguiente: (granea No. 27) 

GRAFICA No. 27 

FORMACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA, 

SEGUN LAS SECRETARIAS. 

10011 

Se elaboró para el cuestionarlo una serte de preguntas, mismas que se abocaron al 

conocimiento de las secretarlas sobre las necesidades laborales de los jefes, a la 

satisfacción que obtiene el jefe por los resultados esperados, a la manifestld6n 

abierta del descontento o contento del jefe con respecto del desempello laboral de la 

secretarla y si hay dialogo entre jefe - secretarla; dado lo anlllrlw se obtuvieron los 

siguientes datos: todas las respuestas de la muestra total son allnnaflvas, lo que en 

primera instancia denota que el 100% de las secretarlas forman un equipo con sus 

jefes, sin embargo, al analizar la parte complementaria de cada pragunla se conclJye 
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lo siguiente; el 54% de la muestra total conftrma su respuesta anrmattva, exponiendo el 

·por qué de cada pregunta con razones de manera conftable, mientras que un 37% no 

complementa sus puntos de Vista en algunas preguntas, y en otros sus respuestas son 

poco conftables; y el 9% aunque responde aftrmativamente las respuestas de la parte 

complementarla de las pregunlas no son congruentes con la respuesta anrmattva. 

Por lo anterior, persiste la Interrogante de ¿qué tanto las secretarlas estan formando 

realmente un equipo de trabajo con sus jefes? 

Por ello, también se consideró necesario Indagar sobre los factores que obstaculizan 

la comunlcaclón entre jefe y secretarla e Impiden la formación de este equipo ademas 

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

GRAFICA No. 28 y 29 

FACTORES QUE OBSTACULIZAN LA COMUNICACION LABORAL ENTRE JEFE Y 

SECRETARIA, SECRETARIA Y DEMAS PERSONAL 

.... 

M. JltlMO~UPnDCMCMDCl.lff!: • M.11" • ....,...1.APR'IEtCVoDlt.tl~ 
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Las preguntas que se plantearon para obtener resultados con respecto de la presencia 

de obs~culos en la comunicación laboral entre jefe y secretaria, secretaria y demás 

personal, son 2 la pr1mera ¿Le Impone la presencia de su jefe? que arrojó la siguiente 

Información: el 73% de las secretar1as respondieron que no les Impone la presencia de 

sus jefes y si les Inspira respeto que es muy diferente y el 27% respondió que si les 

Impone la presencia de sus jefes, sin embargo, no explican por qué: y la segunda 

pregunta: ¿A que barreras se enfrentan cuando tiene que tratar algan asunto laboral 

con sus companeros? mostró estos resultados: el 45% de la muestra respondió que 

no se ha enfrentado a barreras con sus companeros; pero el 55% de la muestra total 

respondió que se enfrenta a barreras por diferentes causas, un 83% aftnna que es la 

poca colaboración que se da por parte de los companeros lo que afecta a la 

organización laboral; por otro lado, un 17% expone como motivo el descontento de 

algunos companeros, es decir mantienen una acttvfdad predispuesta (nunca se 

muestran complacidos con nada). 

GRAFICA No. 30 

APOYO ce LOS JEFES A sus SECRETARIAS 

100\ 
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Para detectar el apoyo que la secretarla ha recibido para capacitarse, se le preguntó lo 

siguiente: 

- ¿ La empresa la envla a cursos o debe sollcltarlos? 

- ¿ Cuando ha solicitado la capacitación se la han proporcionado? 

- ¿Qué actttud tiene su jefe ante su asistencia a cursos de capacitación? 

La Información que se dio por las preguntas es que, el 100% de la muestra total recibe 

un apoyo para capacitarse; ahora bien, file necesario connrmar el apoyo es real 

mediante estas referencias: mencione los cursos en los que ha participado; ¿cuál es su 

opinión con respecto de los cursos que ha participado, qué cursos sugiere para su 

desarrollo personal y laboral, qué cursos ha recibido en las otras empresas para las 

que ha laborado?, las respuestas Indican que todas han tomado como mlnlmo 3 

cursos; aflrmando que dichos cUISOs han sido positivos para su desarrollo. y sugiriendo 

cursos en f\lnclón de sus necesidades, denotando que el 100% de la muestra participa 

en la capacitación como lo Indica la gréftca No. 31 la cual no se darla si no existiese el 

apoyo de los jefes. 

GRAFICA No. 31 

PARTICIPACION EN LAS SECRETARIAS EN LA CAPACITACION. 
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Pero, además que tan aplicable es la capacitación en sus areas de trabajo, para 

aclararto seles preguntó lo siguiente: 

- ¿Ejercita lo aprendido durante los cursos, en su trabajo? 

- ¿Qué obstáculos encuentra para aplicar lo aprendido en los cursos? 

Obtenlendose los siguientes datos según se observa en la gráftca No. 32, un 55% de la 

muestra aplica la capacitación plenamente, sin embargo, el resto de la muestra que es 

un 45% no la aplica en el área de trabajo por no contar con el equipo necesarto en su 

área de trabajo, manifestando lo siguiente. ¿ Por qué me mandan a un curso que no 

voy a aplicar en mi trabajo? 

GRAFICA32 

PORCENTAJE DE LAS SECRETARIAS QUE APLICA LA CAPACITACION. 

46~ 

EL ~!>1' NO APUCA LA CAPACITACION 
EL S6'C t.Pl.JCA LA CAPACITACION 
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4.8.5 Resultados de la opinión de las secretarlas de F/delcomlao Rleago 

Compartido. 

En este punto, se presentarán los datos obtenidos durante la aplicación de 

cuestionarlos a las secretarlas. asr como la Interpretación de dichos datos. de ros que 

se recaba la opinión de ellas con respecto de la calidad de sus servicios. 

G R A F 1 c A No. 33 

CONOCIMIENTO DE LAS SECRETARIAS CON RESPECTO A LOS OBJETIVOS 

DE SU EMPRESA Y DEPARTAMENTO, ASI COMO DE LAS FUNCIONES 

PROPIAS DE SU PUESTO. 

El gzx CONOCEN LOS OBJETIVOS 
EL 8" NO CONOCEN L09 OWETJVDS 

El 92% de la muestra dio respuesta a los reactivos. Mencione el objetivo de la 

empresa pera la cual trabaja; descrlba el objetivo del departamento donde usted 

trabaja; y explique cual es la función que desempena dentro ile su empleo, y el 8% del 

resto de la muestra sólo respondió al prlmer reactivo. Mencione el objetivo de la 

empresa para la cual trabaja (gráfica No. 33). Dado lo anter1or se podrla asegurar que 
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en términos generales las secretarlas ldenUflcan claramente tanto los objeUvos como 

las funciones: sin embargo, en las mismas respuestas se observaron estos resultados 

como lo Indica la graflca No. 34. 

G R A F 1 c A No. 34 

COMPRENSION DE LOS OBJETIVOS EMPRESA-DEPARTAMENTO Y 

FUNCIONES DEL PUESTO DE LA SECRETARIA. 

'" 

• 
El 41 % de la muestra total no deflne claramente los objetivos de su empresa y los de 

su departamento siendo sus respuestas muy vagas. Cabe adarar que de ese 

porcentaje, ni siquiera un 20% conoce los objetivos de su departamento pues nunca 

ha platicado con su jefe al respecto. 

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

departamento denne claramente sus funciones como: 

Elaboración de documentos en computo. 

Llamadas telefónicas 

Archivo 

Toma de dictados, etc. 
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Como se ha expresado, el conocimiento de los objetivos no se limita a la Información 

recibida con respecto de ellos slno a la comprensión de los mismos, lo que no se ha 

dado en una gran parte de la muestra, pues bien ¿no será una causa que afecte el 

desempeno laboral de la secretarla? para dar respuesta se analizará esto, a partir de 

la planeaclón de sus actividades, obsérvese lo siguiente: 

¿Qué tanto una secretarla establece realmente una planeaclón de actividades, que le 

permita el cumplimiento de estas en un alto porcentaje y sin ninguna presión? 

Para obtener respuesta a esta Interrogante se les preglrtó : 

¿Elabora un plan de actMdades al Inicio del dfa? 

¿Cuántas veces y qué tareas tienen que repetir al dla? 

Estos fueron los resultados; como lo Indica la gráflca No. 35: 

GRAFICA No.35 

PLANEACION CE ACTIVIDADES CE LA SECRETARIA 

El 67% de la muestra total respondió que si planea, al decir que elabora un plan de 

actividades para poder organizarse durante el dfa. 
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No obstante lo anterior, de ese porcentaje el 50% ttene que repeHr frecuentemente 

tareas como la elaboración de formatos, hasta tres veces por oficio, por las 

correcciones que el jefe tlene que hacer a los errores que presenta el documento 

producto de las distracciones por Imprevistos seglln lo expresaron las secretarlas. 

Lo anterior provoca pérdida de Hampo y por lo consiguiente ansiedad por cumpUr con 

las actMdades del dla "previamente planeadas", conslguléndolo nnalmente pero bajo 

presión por la acumulación de trabajo. 

Por llltfmo, el 33% de ta muestra respondió que no planea ya que por et Upo de 

actMdades, éstas se presentan y se resuelven sobre la marcha, ell!ll'esando to 

siguiente "no es posible planear". 

Aunque un alto porcentaje asegura que planea ya se observó que no es muy veraz la 

respuesta, por lo. que se explicó anteriormente, pero además existe otro factor que 

reanrrna alln mas la poca veracidad de las respuestas, esto se obtuvo con la siguiente 

pregunta, misma que arroja Información sobre los avances del dla lo que está muy 

ligado a una buena planeaclón. 

¿Lleva un control de avance para medir su desempeno laboral?, obteniéndose lo 

siguiente (granea No. 36): 

134 



G R A F 1 e A No. 36 

CONTROL DE AVANCE DE LAS SECRETARIAS 

El 83% de la muestra no lleva un control de actividades, por esto: un 50% expresó 

que no se le habla ocurrldo; un 30% respondlO que llenar un control Implica asignarle 

un tiempo a ese momento y la carga de trabajo no lo permite, respondiendo "No da 

tiempo para efectuar un control" y el 20% restante aseguro que no es nece11arlo llevar 

un control, pues el cumplimiento de todas las actividades es un Indicador de los 

avances, y de la muestra un 17% si Ueva un control. 

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

entre las secretarlas. 

Por otro lado, pese a las presiones de tiempo por tareas repetidas y la falta de un 

seguimiento en el avance de las tareas entre las secretarlas, existe un porcentaje 

Irregular en el cumpHmlento de las mismas; resultados obtenidos por las respuestas a 

esta pregunta: 

¿En qué porcentaje cumple con las actividades del die? 
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GRAFICA No.37 

CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES EN EL DIA POR LA SECRETARIA 
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Como se obseNa en la gréfica No. 37, de la muestra un 16"..b tiene un bajo porcentaje 

en el cumplimiento de sus actividades; ademas el 25% que no respondió a la pregwila, 

cuando se le preguntó directamente por qué no habla contestado, aseguró que no 

podla determinar un porcentaje (habla duda); el 59% restante presenta un buen nivel 

en el cumplimiento. 

Se ha hablado de la planeación que la secretarla efectúa para el cumplimiento de sus 

funciones, pero que decir del buen desempeno de las mismas, para esto se consideró 

necesario preguntar primero a la secretarla cómo mide la calidad en la actividad 

secretaria!, recibiendo la siguiente lnformación.(gráfica 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 

.. 

El 50% de la muestra total midió la calidad en la presentación de documentos los que 

deben de Ir con una buena redacción, con un mínimo de errores, ortograna; 

puntuaUdad en la entrega de oftclos, etc. 

e¡ •2% mide la calidad en la ausencia de reclamos por parte der jefe "si el no me rrama 

la atención es que estoy trabajando bien", asr lo especlftcan y. por lllllmo el 8% no 

supo decir cómo se puede medir la caHdad de su trabajo. 

Al preguntárseles: 

¿Considera usted que realiza su trabajo en el menor tiempo posible con el mlnlmo de 

errores, con limpieza, buena ortograna y adecuada redacción, ademas de tomar una 

actitud de servicio y buen trato?. 
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Según Indica la granea No. 39, un alto porcentaje se Inclina por una respuesta 

anrmatfva, es decir: 

G R A F 1 c A No. 39 

¿CONSIDERA LA SECRETARIA QUE SU DESEMPElilO LABORAL ES DE 

CALIDAD? 

EL me COHSUR40UE so~ El DE tJ.l.l»iD 
fl~ CQCSl)(MQU!:A 1U oo:aa'lRo LE Flll.JACAl.DU) 

Un 75% de la muestra total anrma que sl cumple con esos elementos, por 10 pronto su 

desempeno es de calidad, el 25% asegura que alln le falta mucho por desempenarse 

•enelerrtemente", que no cumple del todo con los criterios. 

Dados estos resultados se puede asegurar que existe un buen desempeno laboral en 

Ja secretarla, pero ¿qué decir de Ja Iniciativa para proponer y con ello parllclpar 

actfvamente en su puesto? 

Por eso , se le pregunto lo slguJente: 

¿Ha propuesto usted altematfvas para mejorar el trabajo? 

¿Ha contribuido con sugerencias a su jefe, para que éste mejore su sistema de 

trabajo?. 
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Y para comprobar la veracidad de su respuesta se le pidió que diera un ejemplo; 

observándose los siguientes resultados: como lo Indica la gránca No. 40. 

GRAFICA No.40 

TIENE INICIATIVA LA SECRETARIA CON BASE EN PROPUESTAS O 

SUGERENCIAS 

'" RA!OIMF. llQ\TWA 
ELCZXNOTENE~TIVA 

.,, 

Un 58% de la muestra total respondjó que no sugiere o propone debido a que: un 

71% manlftesta que no es necesarto, pues el sistema de trabajo no requiere de 

cambios "Las cosas asl funcionan bien", aseguran las secretartas y por otro lado el 

29% como motivo por el que no proponen es que sus sugerencias no serán 

escuchadas, (asl lo aseguran). dadas las características personales de sus jefes 

(suelen ser dlflclles para aceptar propuestas). 

El resultado antertor podrla ser un dato que Indique, si la secretarta y jefe forman un 

equipo de trabajo; sln embargo también se consideró Importante preguntartes sobre: 
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¿Qué tanto conocen las necesidades de su jefe? 

¿A qué grado el jefe se siente satisfecho con los resultados que le ofrece su 

trabajo? 

SI existe una manifestación abierta del contento y descontento del jefe, con 

respecto en el desempeno laboral de la secretarla. 

SI existe dialogo entre jefe y secretarla. 

Pues bien, las respuestas a tales preguntas reftejan de Inmediato lo que se observa en 

la granea No. 41. 

GRAFICA No.41 

FORMACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO ENTRE JEFE Y SECRETARIA 

SEGUN LAS SECRETARIA 

'" El lj9'( FORMA EQUIPO DE TIWIA.10 CON EL JEfE 
El 4ZXNO FOAIAA EDUIPO IJ[ TIWJAJ0 CON ELJEF[ 
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El 58% de la muestra total reneja que si forman un equipo con suc. jefes, pués además 

de conocer las necesidades reales de su jefe y cumplir satisfactortamente con esas 

necesidades ambos establecen una buena relación humana. 

El 42% de esa muestra no sólo no conoce las necesidades del jefe, ni cumplen 

satisfactortamente con las tareas, por las llamadas de atención que reciben por parte 

de sus jefes (según lo e><presan) si no que además anrman no establecer un diálogo 

con ellos, debido a que un 40% de ese porcentaje aclara que es la carga de trabajo lo 

que les Impide establecer comunicación de cualquier lndole y un 60%, lo adjudica a 

que el jefe presenta una personalidad muy dlflcll, alguien con el que no se puede 

dialogar; por lo tanto con esas condiciones es dificil formar un equipo de trabajo; pero, 

además, existen otros factores que Impiden a ambos establecer una comunicación 

laboral, e Integrarse como equipo. 

¿A qué factores se hace referencia? 

Para responder a lo antertor se les preguntó a las secretartas: ¿Les· Impone la 

presencia de su jefe? ¿A qué barreras de comunicación se entrentan cuando tienen 

que tratar algQn asunto laboral con sus campaneros?, detectándose lo siguiente 

graflcas No. 42 y No. 43): 
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G R A F 1 c A No. 42 

LA PRESENCIA DE SU JEFE IMPONE A LA SECRETARIA 

50% 

'°~ 
EL SOKND LES IMPDMEUPRESEHaADELJEFE 
Al.OTRO 5°" SI US IMPONE LA mESEHCaOELJEFE 

GRAFICA No.43 

BARRERAS DE COMUNICACION ENTRE LAS SECRETARIAS Y SUS 
COMPAll'IEROS DE TRABAJO 

"' 

.,,., 
EL 5"' SE EHFRENTA A BAílJlERAS 
DE COMUl'GCACION CON sus coMPAiielos 
DET!WWO 

El,2'11 NO SE ENfRENTAA. 
BARRERAS DE C~M 
co• sus CDMPAIEROS DE 
nwwo 
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En la prtmera pregunta 

El 50% de la muestra respondió que no le Impone la presencia de su jefe. 

El 50% del resto de la muestra respondió que si le Impone la presencia de su jefe; de 

este porcentaje un 88% asegura que es por la actitud autorttarta que asume el jefe. 

En la segunda pregunta 

El -42% de la muestra tollll respondió que no existen barreras de comunicación entre 

ella y sus campaneros. 

El 58% del resto del grupo aseguró que las barreras que se presentan son de índole 

actitudinal tales como: le poca colaboración que llenen algunos companeros al no 

querer cooperar cuando se requiere de un apoyo, asumiendo una actttud lndMduallsta 

y no de equipo de trabajo, asl lo afirma el 57% de este porcentaje y el 43% lo adjudica 

a la rlvalldad lrrtersecretartal. 

Hasta estos momentos se ha hablado del desempeno laboral de la secretarla, 

analizando aquellos factores que, de alguna manera determinan la calidad de su 

dasempeno, pero qué decir de la capacitación que ésta ha recibido y a su vez ha 

puesto en pracilca lo aprendido. 
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GRAFICA44 

APOYO DE LOS JEFES A SUS SECRETARIAS PARA QUE SE CAPACITEN. 

El DlM SI RECSIJE UN APOYO 
EL 11'CNORECIBEUNNV'f0 

Para detectar el apoyo que la secretarla ha recibido para capacitarse se le preguntó lo 

siguiente: 

¿La empresa la envla a cursos o debe sollclta~os? 

¿cuando ha solicitado la capacitación se le ha proporcionado? 

¿Qué actitud Uene su jefe ante su asistencia a cursos de capacitación? 

Obteniéndose la siguiente información un 83% de las secretarlas respondió que si 

reciben un apoyo, mientras que el 17% no recibe el apoyo total sin embargo, cuando 

se les pregunto ¿Cuál es su opinión con respecto de los cursos en que ha 

participado?, ¿Qué cursos sugiere para su desarrollo personal y laboral?, ¿Qué cursos 

ha recibido por parte de las empresas anterlores con las que trabajo? y mencione los 

cursos en los que ha participado; al responder que han participado como mfnlmo en 
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tres cursos que éstos han sido producihlos para su desarrollo y sugerir otros mas para 

saHsfacer sus necesidades se abllría una lñcongruencla en las respuestas pues de 

alguna forma ese porcentaje ha participado en la capacitación. 

Por otro lado, qué tan aplicable es la capacitación en sus areas de trabajo, las 

respuestas de las preguntas: ¿ejerdla lo aprendido durante los cursos, en su trabajo? 

y ¿qué obstaculos encuentra para ejercitar lo aprendido en los cursos? Indican que el 

100% de las secretarlas si aplican la capacitación. 

4.IS.6. Comparación df: las o¡:lnJonetl de laa eecreflJrlas ªº""' /a calidad de aua 

•ervlcloa, Mtrtl Isa tlmprtl- Instituto de Capac/tac/6n de la Industria de la 

Conafrucclón y del FldtllcomJao de Rlffgo Compartido. 

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 extranarse que ni sus funciones las tienen bien dennldas, 

repercuttendo en su desempeno como se observa en algunos rubros. (Cuadro 

No.2) 

2. Referente a la organización, las secretarlas de las dos empresas afirman que si 

planean porque cumplen con un 80% en promedio sus actividades del día, sin 

embargo lo hacen bajo mucha presión, ademas de que no llevan un control de 

avance que es Importante para verificar que las actividades se hayan cumplido 

plenamente; entonces ¿dónde está la planeaclón?. 
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CUADRO No. 2 

CUADRO COMPARATIVO DE LAS OPINIONES DE LA 

SECRETARIA SOBRE LA CALIDAD DE SU SERVICIO 

RUBRO CATEGORIA EMPRESA 
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3. Equipo de trabajo, en este rubro se observa que las secretarlas de ICIC y 

FIRCO en un 79%, en promedio, forman un equipo de trabajo con sus jefes, 

aunque a algunas les Impone la presencia de esos jefes, lnhlblendolas (asl 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 campaneros, debido a 

una serte de obstaculos (actttudlnales) que afectan la comunicación laboral en!Je 

ellos. 

4. Lo que se refiere a la opinión de ellos con respecto de la calidad de sus 

servicios, un 83% en promedio expresa que su desompeno laboral es de 

calldad, ya que cumplen con una adecuada presentación de documentos, 

cumplen con casl todas las acttvldades del dla y ademas sus jefes no les llaman 

mucho la atención; criterios con que miden la calidad sin embargo, la mayorla 

de ese porcentaje no tiene Iniciativa, lo que Indica que so !Imitan a recibir Sólo 

Instrucciones; la toma de decislones y proponer, ¿no es parte de sus 

responsabllldades?. 

5. Por último aunque el 100% de las secretarlas de ambas empresas asiste a 

cursos, no todas tienen la oportunidad de ejercitar lo aprendido debido a una 

denclente planeaclón por parte de la empresa, al requerir capacitación; no 

detecta n necesidades reales a cubrir en su personal y solicitan cursos que no 

tienen que ver con sus aetivldades, y en otros casos al termino del curso no 

tienen las herramientas necesarias para desarrollar el aprendizaje adquirido. 
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4.6.7. Contrastaclón entre los resultados de Jefes y secretarlas. 

Los jefes especifican objetivos (los dan a conocer); las secretarlas conocen los 

objetivos, pero no todos los jefes verifican si sus secretarlas los comprenden; 

curiosamente, un alto porcentaje no comprende claramente los objetivos, esto puede 

repercutir en el hecho de que algunas de ellas no están del todo ubicadas en su puesto. 

renejando un bajo rendimiento en la actMdad. 

Por otro lado, en la mayoría de los casos los jefes responden que si establecen una 

planeación de acttvidades con sus secretarlas, lo cual no es del todo confiable pues el 

sistema que emplean para planear algunos jefes es mediante una relaclOn por escrito 

en una hoja, misma que dejan en su escritorio una noche antes para que al dfa 

siguiente su secretarla al revisarla sepa cuál es el plan del dfa; ahora bien las 

secretarlas a su vez aseguran planear sus aciividactes del dfa, los que cumplen un 80% 

en promedio, pero bajo mucha presión y la mayorfa de ellos sin llevar un control de 

avance. 

¿Por qué asegurar que se planea sólo porque se cumple en un alto porcentaje las 

actividades del dla, si esto se hace bajo presión?, acaso fa planeaclón no es para 

optimizar actividades y realizarlas en forma organizada y tranquila, y por lllUmo ¿cómo 

se puede aflnmar que se cumple con cierto porcentaje si no se lleva un control?. 

Entre otras cosas, se observó también segOn los resultados que un 75% en promedio 

jefe y secretarla forman un equipo de trabajo sin embargo, algunos jefes mencionaron 

que se enfrentan a barreras de comunicación (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 carácter, timidez, pocos deseos de 

149 



superación, etc.), perjudicando con ésto, la comunicación; además las secretarlas con 

sus respuestas denotan en algunos casos que la presencia del jere les Impone; luego 

entonces que tan real es que jefes y secretarlas trabajen en equipo y por últtmo 

¿trabajar entre companeras en un ambiente de poca cooperación no arectará al deseo 

de querer trabajar como equipo?. 

Con respecto de la Iniciativa de la secretarla se observo que el 42% de los jeres en 

promedio se quejan de que sus secretarlas no la Uenen, anrmando que ésta es 

Importante, ya que quienes presentan esta habllldad suelen ser Independientes y 

aprenden a desempenarse enclentemente, mientras que quienes carecen de ena no 

dan un paso sin consultar, son Inseguras, lo cual molesta a los jeres, pues erecta a la 

organización pues el avance es más lento. 

El 58% restante anrma qua sl tiene Iniciativa para proponer y tomar decisiones sin 

embargo, estas son para resolver tareas mucho muy sencillas argumentando que ~ 

secretarlas deberlan de desarrollar aún más esas habllldades. 

En términos de calidad el 100% de los je res opina que la calidad del trabajo secretar1al 

es medianamente adecuado, sólo que la calidad la estan limitando a tareas 

meramente sencillas, que en un menor grado, Implican un desarrollo (presentaclOn de 

documentos) oMdándose que la runclón secretarla! va más allá de esa responsabHldad; 

representa la autoridad del jefe en su momento, asume tareas delegadas, toma 

decisiones de cierto peso etc., tareas que le permiten un crecimiento profeslonal y 

personal; por lo tanto, sl ellas desarrollan su runclOn cumpliendo con una buena 

presentación de documentos (el prfnclpal criterio con que los jefes median la calidad es 

la acttvfdad), ¿por qué entonces quejarse de que no par11clpan activamente, por qué no 

Henen Iniciativa? 
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Por otro lado, las secretarlas se quejan de que no sen!n escuchadas sus sugerencias, 

asegurando que sus propuestas eshln por demas, lo cierto es que la gran mayoría al 

plantear los criterios con que miden la calidad de su actividad no senaló nf la toma de 

decisiones ni propuestas al jefe, entonces ¿por qué molestarse en algo a lo que no le 

dan suma Importancia?. 

Lo anterior denota que ni jefes y, sobre todo, las secretarlas no estan plenamente 

conscientes de cuales son todas las responsabWdades de una secretarla, si ena dice 

que no propone porque no sera escuehada es porque en el fOndO acepta que sus 

responsabilidades van mas alla de ciertas tareas; lo curioso es que no las cumple, si el 

jefe se que¡a de su falta de lnfciaUva, es porque en el fondo también acepta otras 

responsabilidades en ella, lo cierto es que no lo expresó en los crttenos de caUdad; esto 

ttene una sola r~esta; si la secretarla no se reconoce ella misma mediante el 

ejercicio de sus fUnciones, menos puede exigir que los demés las reconozcan. 

Por ello, una acción que le permlla tomar conciencia plena de todas sus 

responsabllldades es la capacitación; de ahl que ha sido muy slgnllicalivo lo siguiente. 

Por los resultados se observó que la capacitación es considerada por ambos (Jefe

secretarla) como una de las altemattvas Viables, que favorece el desarrollo del 

Individuo y de la empresa, manifestando los jefes su Inquietud porque sus secretarlas 

se sigan capacitando tanto en el área de desarrollo humano como en el área de 

Informática y ellos, a su vez, expresando el deooo de seguirse capacitando en las 

mismas áreas; todo lo anterior connrma el siguiente dato: el 100% participa en la 

capacitación no obstante un gran porcentaje deja de ejercitar o adqulrfdo, razón por lo 

cual no se habla de un Impacto a largo plazo. 
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DISCUSION Y CONCLUSIONES 



• AJustes y rnodlflcac!ones a la modalldad con baSe en los resultados obtenidos 

en la lnvestlgaclon. 

Para dar pauta a la Implementación de un método de calidad en la actMdad 

secretar1al, se tomó como uno do los l\Jndamentos teóricos el control total de calidad 

de Kaoru lshlkawa, quien hace un am!llsls sobre la comparación que se establece entre 

los marcos rerorencJales de los Estados Unidos de América y del Japón y que aJ 

retomar éstos la modalidad ostadounklense se adecua en su contexto social. 

este ená!l!la de comparación parte de una serle de caracterfstlcas soclOCUllUmles ya 

mencionadas en el capflulo 11 y que, para efectos dG la propuesta, al renexlonar sobre 

runción secrefarlat, retoman dos de las caracterlstlcas, mismas que hacen acccs!ble 

ciertas bases teóricas del método a dicha runcJón; estos son: a) Profeslonallsmo y b) 

EllUsmo 

a) Profoslonallsmo 

EJ control para el mejoramiento de Ja calidad no es exclus.'vldad da ciertas éreas 

especlallzadas o profesiones o personal (gerencia, o personal capacitado para !al 

tarea); es una ac!Mdad a la que todo el personal de la empresa debe Integrarse 

por lo tanto, Involucrase. 

Por Ja gran demanda y su amplio campo de acción además de tas caracterfsttcas 

propias de su acttvldad, la secretarla no necesariamente permanece en un érea 

exclusiva, es algulen que puede desarrollarse en cualquier de las áreas de una 

empresa, segtln se requiera; por ello, su parttc/paclón se dará acttvamente, en el 

momento en qua la empresa implante la calidad total y como resultado se le 
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Involucre en dichas acl!vldades, lo anterior sumado a su experiencia /a capacitara 

para el mejoramiento de la calidad desde sus funciones. 

b) El/Hsmo 

Desde que se empezaron a crear métodos de calldad, slempre se hizo en función 

del producto objeto y, para tal mol!vo, se decla que sólo las áreas que estuvieran 

Involucradas en la elaboración de ese producto deberlan ser capacitadas en 

dichos métodos; sin embargo, debe recordarso que directa e Indirectamente todo 

el personal parHclpa en el proceso y, por ende, también· deberá ser capacitado. 

En México, las áreas operaUva y gerencial son las únicas en las que se ha querido 

Implantar el control total de calldad (en la mayorla de los casos); no obslante, el 

área secretaria! por el gran apoyo que representa para toda empresa y la 

dependencia hasla cierto punto de ésta hacia dicha área, deberá ser capacllada 

en acUvldades de calfdad, lo que slgnlnca orrecer1e mas elementos de apoyo para 

su desarrollo profesional y personal encaminado a la producHvldad de su 

empresa. 

Ahora bien, continuando con el método control total de calidad ha sido 

Importante contemplar dos factores baslcos para la propuesla: Calidad y Control. 

El primer factor habla de reconocer la calidad en el cumplimiento de los requlsltos 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 deberan ser 

nex!bles. 



a) La calidad 

Reconocer la calldad de un producto estl en función del cumplimiento de los 

requ/sttos del cliente; rcqulsttos que también estln determinados por las Normas 

/nduslJ1ales Nacionales (NIN) quien marca los límites de tolerancia de dlse"o; un 

prodtJcto que está dentro de estos limites se puede considerar como bueno sin 

embargo, este procedlml3ntn para medir la calidad puede no ser del todo 

conflable, pues aunque deben exlsUr lineamientos generales éstos no 

necesariamente cubren del lodo los requerimientos propios del cliente pues éste 

constantemente puede estarlas cambiando, sl no todas por lo pronto aquel/as que 

sal!sfagan sus nuevas necesidades; como se observa, se habla de dos Upos de 

requerimientos: 1) los que establece la NIN y 2) los que establece el mismo 

cliente; de ahl la Importancia de hacer un anallsls relacionando ambos para 

determinar los requerimientos reales que, al cubrirlos, sattsfagan las necesidades 

del cuente. 

Por los reSUllados, se ha 1c1enuncado como uno de los problemas que enfrentan 

los jefes con sus secretar/as, en términos labora/es, la falla de comprenslón de 

Instrucciones, asr como también la falta de lnldaUva pero, sobre todo, la falta de 

clartdad de los objettvos y funciones; lo anterior denota que a la secretarla no le 

queda, del todo claro, los requerimientos de su jete de ahl que muchas veces al 

prestar sus servicios; éstos satisfacen a medias las necesidades del jete. 

Seguramente es resultada de limitarse a cubrir meramente ros requisitos que 

fueron establee/dos por las normas de trabajo, lnc/USlve senalados en 

lineamientos metodológicos generales que llJeron dados en la academia 

comercia/ donde se tormo, mismos que no cubren totalmente los requisitos 

planteados por el mismo jete; por lo tanto, si la secretarla hace un anal/sis de los 
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requisitos senalados por las normas y de aquellos que son propios del jefe en el 

momento, conclulra finalmente en cuales son los requerimientos reales de su 

jefe. 

La secretarla que se preocupa por recordar esa Interrogante, tendra que tomar la 

lnlclallva para Investigar y encontrar la respuesta; un paso Importante que le 

facilitara el esclarecimiento tanto de los objettvos como de sus runclones. 

b) El control 

Un método que puede ser erecttvo para efectuar la caUdad, segan lshlkawa se da 

en las siguientes rases: (ver ngura f, supra p. 38). 

1) Determinar metas 

Al ftjarse las melas es necesario determinar los plazos máldmos y mlnlmos para 

alcanzar esas melas, en este caso del departamento para el cual labora la 

secretarla, algo que no regularmente se elltablece pues en la mayorla de los 

casos planean por separado jera y secretarla, concentrándose en sus labores en 

muy corto plazo. 

2) Determinar métodos para alcanzar la metas. 

Slgnrnca establecer normas de trabajo, conjuntamente y con una planeaclón a 

largo plazo; durante et estudio se observó que jefe y secretarla en algunos casos 

establecen normas sobre la marcha y en otras las hacen por separado. 
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3) Educación y capacitación 

Capacitar al personal educándolo en fonna practica; en la reaUdad un 100% de la 

población secretarfal es capacitado, sin embargo al querer aplicar lo adquirido, se 

enfrentan a obstáculos como éste: no cuentan con las herramientas necesarias 

para poner en prácHca los nuevos conocimientos. 

4) Realizar el trabajo 

Para aplicar lo anterior es precisO considerar dos aspectos: 

a) Adecuar las nonnas de trabajo a las caracterlsHcas reales de la empresa y 

b) Tomar en cuenta la experiencia y la destreza reconocida del lrabajador. 

De acuerdo al eslUdlo las normas de trabajo que son establecidas en algunos 

casos sobre la marcha por jefe y secretarla no están siendo adecuadas a las 

caracterlsticas del primero; aclecuar las nonnas de lrabajo a las caracterl!!sHcas 

reales significa kfert!lflcar, planear y dennlr plenamente esas normas que 

saflsfagan las necesidades reares del jefe. Por airo lado reconocer las habilldades 

de la secretarla es airo factor que tacllllara el control para el mejOramlento de la 

calidad. SI embargo muchas veces es la secretarla qulen subesHma su 

parHclpación, en airas palabras se reconoce poco. 

5) Verttlcar los erectos de la realización 

Verificar para descubrir los casos en lo lneSPerado, contemplando dos 

momentos: 

a) verificar causas 
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b) verfflcar por medio de los efectos 

En la realidad se presentarón obstáculos en la comunicación laboral entre jefe y 

secretarla, este momento de verlncaclOn podré ser una alternativa que ayude a 

eliminarlos, apoyándose en el diagrama de causas y erectos (ver tlg. 2, supra p. 

41). 

6) Tomar la acción apropiada 

Detectar la causa de lo Inesperado es lndltpensable para formar la accJOn qua 

nos permita hacer los ajustes necesarios y eUmlnar esa causa, si es posible; los 

datos obtenidos manifestaron que las secretarlas en la mayorfa de los casos 

participan poco en la toma de deelslones qulzé por clesconocar la causa de lo 

Inesperado. 

entra otros problemas resultantes de la lntegrael6n esta una planeadOn 

Inadecuada entre el jefe y la secretarla que, seguramente, aunque anrmen lo 

contrario, afectara el deseo de trabajar plenamente en equipo, el método que 

sugiere lshlkawa puede ser una altemal!va que complementado con el proceso 

admlntstraUvo puede favorecer a la planeaclón de actfvklades a corto plazo entra 

jefe y secretarla ademas de la sugerencia explicita en le método para verlncar 

efectos, lo que puede ser variable para la resolución de otro problema; las 

repeticiones de tareas por errores y los reclamos de los jefes lo que arecta la 

planeación de acttvldades de la secretarla. 

AJ adaptar cada una de las rases del método en la acttvldad secretarla!, se 

consagulré: 

- Saber ro que requiere el cliente que en este caso es el Jete. 
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- Prever los problemas, errores y reclamos 

- Pensar en formar las medJdas apropiadas conjuntamente jefe y secretarla. 

Por últtmo, si se requiere apUcar encazmente el control de calldad, es conveniente 

renoxtonar en sus factores que determinan un cambio, nos cUce lshlkawa, en el 

capll!Jlo 11; como puntos realmente para la propuesta se senalaran cuatro. 

1) La calidad 

Quienes ae preocupan por la calldad ante todo ganarán con el Uempo la 

conllanza del cliente. 

Involucrar al personal secretarla! dará ple a que forme conciencia de que su 

participación debe ser mh dinamice, más acUva, més profeslonal, logrando que 

se motive a hlner lnlclattva y ganando con ello poco a poco la connanza del jere. 

La secrelarla deberé lnvoluclarse més en su ac!Mdad. 

2) Orientación hacia el consumidor 

Slgnlftca ubicarse en el lugar del cliente, preguntandose ¿qué es lo que quiere?. 

Conocer los requerimientos reales del jefe permitirá a las secretarlas orientar sus 

Intereses hacia el mejoramiento de la calldad de sus servicios de tal forma que 

podrá saUsfacer las necesidades del jere. 

3) El cllenhl 

"La persona que lnteNlene en el Siguiente proceso es mi cuente Inmediato". 
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"' . ·-_ ... , . l ................... ,~ .... """""· 
exlste(n) olro(s) cllente(s) con'l'el que frecuentemente se establece una relación 

laboral que puede ser et comJanero que pertenece al departamento con el que 

está estrechamente ligado; po~lo que es necesario hacer hincapié en este punto 

sobre todo SI se presentan barr~ras u obstaculos que puedan alterar el desarrollo 

de una actlVfdad, este punto se bonSlderó Importante retomarlo debido a que uno 

de los problemas más repe!J os que se observó en el estudio llleron los 

obstaculos que afectan la com 1lcaclón laboral entre jete y secretarla, secretarla 

y demás persona!, además de q e esto punto deberá prolllndlzarse con un tema 

de comunicación el que será con\prementado con lo S/gulente: 

El entoque de seMc!o planteaJ por Kart Albrecht, dice que una empresa se 

mantiene en la mediocridad por tna serte de factores a los que denomina Jos 

Siete pecados del servicio. 

a)Apatla 

b) Desaire 

c) Frlaldad 

d) A'Jre de superioridad 

e) Robot!smo 

1) Reglamento 

g) Evasivos 

Cabe mencionar que, al tocar el ter a de comunicación, una vez que se entre a 

las barreras de comunicación se ha lará de tos Siete pecados del servicio pues 

nnalmente, la secretaria desde su· funciones ofrece un servicio a un jete, 

campaneros y personas ajenas a la mpresa. 

160 



Otro obstlculo que se observó, es que la secretarla trabaja con supuestas 

emergencias, por ras respuestas se deduce, una de las funciones en la acUl/fdad 

secretarla! es trabajar siempre con Imprevistos sin embargo, algunas suelen tener 

caridad de emergencia sin serlo, ro que altera sus planes de trabajo; este 

obstáculo repercute en la organización entre y jefe y secretarla afectando, a su 

vez la comunicación laboral entre ambos, algo que se da en la realidad. 

Por eno también como respuesta a la necesidad de trabajar en equipo {seg1ln lo 

mueslra la Información recabada) esta la propuesta de Kar1 Albrecht a la que 

nama: "CICio de servicio". 

CICio de servicio. 

Quienes prestan sus serllfclos deben estar conscientes de que paruclpan con el 

cllente oere, componeros, personal ajeno) en su proceso al querer resolver éste, 

un problema, Clleho proceso se da en diferentes momentos por el que tiene que 

pasar el Cliente; quien presta el servicio (secretarla) es parte del proceso al 

paruclpar en uno de esos momentos, Albrectrt dice que debe ser Uamado por 

quien presta el serllfclo "mi momento de verdad". de esta forma la secretarla se 

ubica en en su puesto desde otra perspecttva compromeUéndose a mejorst la 

calldad de su serl/felo. 

Una herramienta de apoyo puede ser el Diagrama T•3 sugerido también por 

Albrecht; dicha herramienta podrá senslblllzar más a la secretarla para quererse 

Involucrar en un equipo de trabajo. 

4) Por ültfmo, otro factor en el que hay que refteXfonar para apllcar el control de 

calldad es el respeto a la humanidad, el que Indica que el reconocer las 
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capacidades del lndMduo, permltiéndosele que descubra su potencialidad, para 

desarrollar sus capacidades facilitará atln más el control de calidad; si durante el 

estudio el problema que se ldentlnco es,la falta de Iniciativa de algunas 

secretarlas por su Inseguridad (timidez); es Importante hacer una gran renex1on 

sobre este Inciso, partiendo del pr1nclplo del respeto por uno mismo. 

El respeto y el reconocimiento de las capacidades del lndMduo, por los demás, 

es fundamental para su desarrollo, no por ello determinante pues si bien es cierto 

que como estrmulo participa en la motivación de todo lncllvldUo, tamblén es cierto 

y más real el respeto que nace del mismo ser, producto de la autoestima que 

genera el reconocimiento propio de sus capacidades y a su vez propicia el 

respeto y reconocimiento de los demás. 

Poslblemente la secretarla, tenga una baja autoesttma como Indican los 

resultados del estudio, un gran porcentaje ttene poco respeto por su acttvldad al 

limitar sus funciones a tareas meramente técnicas, sin ninguna trascendencia, 

mismas que no Implican compromiso como al tomar decisiones, argumentando 

en muchos casos que es el jefe el que obstaculiza su Iniciativa; atln en estos 

casos una secretarla que se respeta asl misma, por ende, su trabajo al 

enfrentarse a una situación de esta índole busca la forma de cambiarla y nunca 

se concreta a decir "por lo regular es el jefe el que Impide desarrollarme", debido 

a la Importancia de este punto, se considera necesario ejercer una senslblllzaclón 

en el amor y respeto de la secretarla por su carrera, apoyando este aspecto con 

el siguiente fundamento teórtco: los catorce puntos de Demlng. 

De Jos catorce puntos de Demlng, se observa que: 
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crear consistencia en el propósito slgnlnca, Innovar, Investigar y mejorar 

constantemente; una secretarla que por falta de lnlclaUva o de compromiso no 

Investiga, se preocupa poco por Innovar, menos aan por mejorar continuamente; 

si se carece de lo anterior es porque no se Hene bien deftnldo el propósito; 

realidad deteclada en la Investigación. 

La calidad no se produce, ni se logra mediante la Inspección, sino por el 

mejoramiento durante el proceso; una secretarla que sabe ser Independiente y 

resuelve tareas sin consultar generalmente al je re, es una secretarla que parHclpa 

en el mejoramiento de la calidad de una empresa. 

El trabajador suele mantenerse en una mediocridad por el !amor a proponer, 

senalar problemas, sugerir, etc., para destruir esos temores es necesario que él 

adc¡ulera seguridad al connar en la gerencia, lo cual es fundamental para el logro 

de la calidad; aunque no detarmlnante, al hablar de la secretarla el respeto parte 

de ella misma, pues bien, lo mismo se da con la confianza; antes que la 

necesidad de confiar en el jefe estl la necesidad por connar en si misma y de 

senHr seguridad para proponer, senalar problemas, sugerir, etc., ahora bien si la 

la causa principal de la falta de seguridad en ella se debe al desconocimiento total 

de las llmclones como lo Indica los resultados, la solución esta en conocer 

realmente esas funciones. 

Derribar las barreras que Impiden el orgullo de hacer bien un trabajo es otro 

factor Importante; los trabajadores se quejan de no recibir el apoyo necesario: 

una capacitación adecuada, o no contar con el equipo, expresándolo esto como· 

uno de los factores que los desmo!Jvan. 
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Los resultados obtenidos renejan que las secretarlas no aplican la capacitación, 

manlllestan que la causa pr1nclpal es no contar con el equipo necesario; algo 

desmottvante para ellas; no obstante se retomó este criterio para senalarle que el 

pr1nctpal elemento que derriba barreras desmotlvantes en su desempeno, es ella 

misma, remarcándole que con su lnlclattva (al proponer o aportar Ideas con base 

en sus necesidades en materia de capacitación) propiciarla el apoyo que 

requiere. 

Es Importante aclarar que este punto se complementará con una Introducción sobre 

autoestima, que daré a la necesidad de la secretarla, de elevarla. 

Para lograr una transforrnactOn Demlng sugiere una herramienta de apoyo, el 

ciclo Shewart (ver ng. 3 supra, p. 61), Ja secretarla que quiere formar un equipo 

de trabajo con .gu jefe, promueve que se establezca un dlélogo con el jefe para 

anaDzar la dlnémlca que presenta con ellos, lo cual e~ muy lejos de la realidad 

por ello, un ciclo que marca las pautas de como conngurarse en un equipo, 

mediante una serle de pasos, resultara una buena attemattva para el problema 

detectado. 

Por Jo anterior y dada una serle de necesidades detectadas en la lnvestlgaclOn y que se 

presentaron en Jos puntos anteriores, se considera l\Jndamental hacer hincapié en la 

necesidad de realizar una capacltaclOn sobre calidad en la acttvldad. 

Dado que las secretarlas no estén del todo senslblilzadas en un programa de calidad 

es Importante partir de un curso que contribuya a Involucrarla de tal manera que eleve 

Ja calidad de su servicio. 



como adulto que es, quien ejerce una acttvldad secretarla!, y dadas sus caracterfstlcas 

llnlcas; sl se le quiere capacitar es Importante partlr de un proceso Ensenanza

Aprendlzaje con un enfoque actual, donde capacitador y capacitando lnteracblen entre 

sr, como resultado de la aportaciOn mutua de contenidos (experiencias, conocimientos, 

etc.), logrando conjuntamente el aprendizaje. 

Una estrategia que facilitará la reallzaclón del proceso Ensenanza-Aprendlzaje con ese 

enfoque es comprender y apUcar los principios andragóglcos durante el proceso 

(Manual Fonmaclón de Instructores: ICIC, 1991, pp. 30, 31, 32 y 33). 

a) Principio de dirección. 

b) Principio de ordenamiento. 

c) Principio de profunldad. 

d) Principio de adecuación. 

e) Principio de vivencia y relación. 

f) Principio de partlcipaciOn. 

g) Principio de descubrimiento y rene>dón. 

h) Principio de la préctlca frecuente. 

1) Principio de la apllcaclón. 

J) Principio de retroalimentación. 

Una vez planteados los principios andragOglcos, como base para ejercer la acttvldad 

capacitadora, se retoman los siguientes puntos que se consideraron mas relevantes de 

las modalidades enalizadas en el marco teOrlco para conjuntarlas y formar la 

modalidad en la que se fundamentará la propuesta. 

- DetecclOn y anállsls de necesidades. 
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- DellnlclOn de objetivos generales y desglose de objetivos especrncos. 

- Elaboración del plan de trabajo del conductor para Impartir la capacitación: 

a) Organización y estructuración de contenidos. 

b) Determinación de las act!vldades de aprendizaje para Impartir la capacitación. 

c) Determinación y acoplo cie recursos para apoyar la capacltackln (material 

dlcléctlco, técnicas dldactlcas, equipo, etc.). 

d) Determinación de las formas de evaluación del aprendizaje. 

- Evaluación general del evento de capacitación - conductor, materiales dldactlcos, 

contenidos, tiempos. 

- Conclusiones finaros 

- La calidad de la act!Vldad secrelarlal va mas aua de una buena presentación de 

dc>CUmentos. 

- una secretarla que participa en el mejoramiento de la calidad, propone, sugiere y 

por ende toma decfslones. 

- Para que una secretarla pueda sugerir y proponer debe saber hacia donde se dirige. 

Comprender los objetivos de su departamento y conocer mas aua de sus runcfones. 

- Una secretarla que se Involucra en las actMdades de calidad sabe trabajar en 

equipo. 

- Una secretarla que obedece de todo lo anterior esta demandando una capacitación 

que Je ofrezca los elementos necesarios para desarrollar con calidad su llmclOn 

secretarla!. 
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- Las empresas que Implanten la calidad y llagan participes de las Innovaciones a las 

secretarlas mediante una capacttaclOn, contarán con más elementos de apoyo para 

el mejoramiento de la calidad en las mismas. 

Por lo anterior, se demuestra que por las denclenclas detectadas en la ac!Mdad 

secretarfal mismas que repercuten en una baja calidad en el desempeno se Impone la 

necesidad de proponer un curso que ofrezca reool!ados a largo plazo. 

Por la tanto la ltlpO!esls.- "SI en la llJnclOn secretal1al existiera oo Impacto a largo plazo 

derivado de los cursos mejorarla la ca U dad de sus desempefto", Ita sido ldenttncada 

por el estudio realizado, como una necesidad en ras empresas -objeto de es1udlo

mlsmos que debemt buscar altematfvas que apoyen a la satisfacción de dicha 

necesidad; una de esas artemattvas podrla ser una propuesta pedagógica, que 

pretenda a su vez satisfacer necesidades también ldentHlcadas como son: una 

planeación adecuada en las ac!Mdades entre jefe y su !MICfelllrfa; que la secretarla se 

Integre con su jefe en un equipo de trabajo, desempetlandose enctentemente. Est.a 

propuesla pedagógica es la que a continuación se presenta. 
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PROPUESTA 



INTRODUCCION 

La buena calidad es producto de las actividades planlncadas y combinadas en todas 

las partes (éreas) de una companra. Slllla a todo el personal en posición de estabfecer 

una pollllca respecto de ra caridad, compromeUéndose a regirse en ella para dirigirse 

en las acciones perHnentes cuando sea necesario y aceptar la responsabUfdad 

correspondiente. Por lo tanto, aplcar la caUdad es 1.11a acción que competa a todos por 

Igual, a parUr de su propia fUncfOn (Director, Gerente, Jere de piso, subalternos, entre 

ellos la secretarla). 

Adoptar esa ruosona Slgntllca crear un ambiente en el que lodos son ganadores, por 

que todos se beneftcian al optar por un ambiente de cooperación; trabajar bajo esa 

dinámica propicia que el cliente gane productos y servicios OpUmos, la empresa gana 

dMdendos y aseguran el trabajo para sus empleados, quienes a su vez obUenen la 

garantla de asegurar su empleo, más los proveedores ganan cientes duraderos para 

sus productos, en nn la comunidad gana una excelente cooperación ciudadana que al 

ser productiva, afectara poslttvamente le problema del desempleo en México. 

Hoy en dfa existen companfas que al Implantar algún método de calidad, ademtrs de 

Involucrar tanto a fa gerencia como al personal opera11Vo mediante un programa de 

capacitación, lo estl1n haciendo con el resto del grupo Sin embargo, y dado que los 

métodos rueron planeados para ciertas áreas (operattva-gerencla) no existe un plan 

adecuado a las caracterfSUcas del resto del personal (o no se conoce) y en este caso 

un plan enc~mlnado a resolver deftclenclas de un elemento, que es clave en la 

organización de ras empresas, como lo es la secretarla, que por las caracterlsUcas 

propias de su puesto -asistente en quien se delegan diversas fUnclones, y que su 
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pecullarldad es la de poder aslsUr a cualquier área departamental, deberá ser 

capacitada en esa nueva modalidad. 

Por lo anterior, se consideró perUnente la sugerencia de la elaboración de un plan de 

caHdad (resultado de una lnvesUgaclón) como altemaUva Viable y que como parte de un 

programa de capacitación sea un apoyo que ofrezca a la secretarla los elementos 

necesarios que le permitan cubrir sus dellcienclas. 

PROBLEMA 

Durante fa lnvesUgaclón se corroboró esta necesidad manlnesta: 

La secretarla lejos de ser una asistente con responsabllldades como el de contribuir en 

la organización de una empresa que, al Integrarse con su jefe en un equipo de lrabajo, 

sugiera mejores métodos de organización y parUclpe en la toma de decisiones, si no en 

las de gran peso y que, por lo consiguiente, de mucho riesgo, si en aquellas que estén 

a su alcance; ademas de ser un agente de relaciones pllbllcas de la mfSma, al saber 

llJnglr como cenlro de comunicación enlre su empresa y el personal ajeno; durante la 

Investigación se observó lo siguiente: 

La secretarla llmlta sus runclones meramente a tareas muy técnicas como: elaboración 

de documentos, telefonemas, archivo, toma de dictados, etc.) que si bien, son 

Importantes no son precisamente las que le permiten trascender en su carrera 

secretarla!, manteniéndola en una mediocridad, ya que son precisamente esas tareas 

en las que su nivel de sugerencias y su parUclpaclón no necesariamente tienen que 

proponer o sugerir en la toma. de decisiones es mlnlma pues en la mayorla de los 

casos parte de Instrucciones preVfamente dadas y las que acata plenamente, y para 
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justlncar lo antertor expresa lo siguiente: "son tareas que solo al Jefe le competen", "asr 

como lo hace o Indica el jefe esta bien", o "para qué sugiero, el ¡ere no me escucha". 

HablHdades como: suger1r y tomar decisiones ttene que ver mucho con la 

responsabllldad de parttcipar en la organización y con su runcl6n de saber ser centro 

de comunicación al establecer relaciones dentro de la empresa y con el personal ajeno 

a ela. 

Pues bien por la lnvesHgacl6n se observo que generalmente ras secretarlas que 

desarronan poco esa habllldad son precisamente aquellas que se Involucran a medias y 

por lo tanto su compromiso con la empresa esta !Imitada, de ahf que conviene 

reftexlonar en lo siguiente: 

Para ubicarse en su puesto, la secretarla deberá saber hasta donde negan sus 

responsabilidades, ésto, por no conocer claramente los objettvos tanto de su 

empresa como de su departamento. 

Lo anter1or dara ple a que fas secretarlas se preocupe por lnvesttgar ¿cuáles son 

las necesidades reales de su jefe?, ¿qué es lo que realmente requiere de ella?. 

El conocimiento de las responsabllldades propias de su área y puesto lnftufrá para 

que muchas secretarlas se sientan seguras para decidir o sugertr, (la segundad 

adqulr1da por el pleno conocimiento del puesto es un factor deftnttfvo que 

fomenta esas habllldades fundamentales en la actMdad). 

La secretarla además de conocer su puesto deberá preocuparse por querer 

forman realmente un equipo de trabajo con su jefe y mas aun con los demás 
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campaneros de trabajo, trabajar de esta forma propiciará que ella tenga un 

desempeno eficiente. 

Algo muy Importante que se observó es la actlvldad secretarla! estl muy devaluada y Jo 

que es más tr1ste aún por la misma secretarla, quien reconoce su fUnclón como una 

actlvldaci poco relevante y de poco peso para cualquier empresa. 

Una vez renexlonado Jo anterior se pretende: 

1. Que la secretarla reconozca que Ja caUdad de su actividad secretarla! no sOlo se 

f\Jndamenta en una presentación adecuada de documentos, sino que además se 

basa en la acción de participar en la organlzaclOn de la empresa; de sugerir 

mejores métodos de organJzaclOn y de fUnglr como centro de comunJcaclOn 

durante las relaciones que establece con el personal tanto de la empresa como 

con el personal ajeno a ella; momentos en Jos que algunas veces deberé tomar 

decisiones. Acciones que hacen Importante su presencia en una empresa. 

2. Que la secretarla se ubique en su puesto de trabajo en la empresa para la cual 

labora. 

3. Que la secretarla ldentlllque las necesidades reales de su jefe y del departamento 

donde labora. 

4. Que la secretarla se Integre en un equipo de trabajo con su jefe. 

5. Que la !'eCretarla se reconozca como un elemento Importante dentro de unan 

empresa. 
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BENEFICIOS 

Dada las exigencias que toda empresa presenta ante el auge que está teniendo la 

calidad en el pars y por ende su necesidad Imperiosa de capacitar a su personal, en un 

programa de calidad; se ha planteado como sugerencia una propuesta de calidad en la 

acttvrdad secretarla! con la que se pretende contribuir al mejoramiento de la calidad de 

una organlzaclOn; queriendo conseguir con ello que la secretarla se reconozca como 

alguien capaz de poder ofrecer mucho más de lo que cree, y que sus funciones van 

més afia de recibir Instrucciones y cumplirlas; a que eleve su autoesttma y se motive a 

actuar eficientemente, con lo que lograra rescatar la Imagen secretarla! de hoy, 

renejando una nueva Imagen ante los damas, pero sobre todo ante ella misma. 

Una empresa que cuente con una poblaclOn secretarla! con esas caracterrsttcas, 

garanttza en un gran porcentaje el logro de sus objellvos pues hay que tener presente 

que la secretarla es un elemento clave (por todo lo que se ha dicho) para Ja misma. 

Darse cuente de una serle de deflcfenclas en la acttvrdad secretarla! y querer contribuir 

a la resoluclOn de las mismas, ha provocado la Inquietud por realizar una lnvesttgaclOn 

orientada a descrublr en qué radican esas deficiencias y donde se encuentran sus 

causas, elementos de Información necesarios para poder plantear una propuesta. 

La propuesta es la oportunidad de poder aplicar conocimientos adquiridos a lo largo de 

una fonnaclOn pedagógica, ademas de poder aportar opciones que contribuyan al 

crecimiento de la sociedad, al buscar sattsracer necesidades reales, propias de una 

pequena parte de la misma, pero muy slgnlftcattva problaclOn secretarla!. 
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PROGRAMA 

El programa está fundamentado en una modalidad pedagOglca, resultante de 

modalidades metodolOglcas para la capacitación. Propuesta por Roberto M. Gagne, 

Raquel Glazman y Ma. lbarrola (citada por Torres, Q. Guadalupe); y el Instituto de 

Capacitación de la Industria de la ConstrucclOn: "Capacitación Grupal por Resolución 

de Problemas)". (DGCIC.- Sistema General de Capacitación de la lndusb1a de la 

Construcción). 

Esta se basa en la detección de necesidades, denntclOn de objettvos, elaboraclOn do 

un plan de trabajo, ademas de la determinación de las formas y propOsllos de 

evaluación, la propuesta para aplicarse parte de un concepto ensonanza-aprendlzaje 

dado por el lnsHtuto de Capacitación de la lndustr1a de la Construcción, mismo que se 

rige por un enroque actual donde el adulto es sujeto acttvo de su propio aprendizaje; y 

de los principios dldacHcos sugeridos por la Andragogla, disciplina que a!lrma que el 

adulto es un ser dlnamlco, por lo que evoluciona y cambia continuamente en busca de 

una mayor comprensión de si mismo y de su reaHdad. 

El programa también se fundamenta en el control total de calidad, cuyo autor Kaoru 

lshlkawa, sosHene que el control total de calidad SOio es posible cuando la gerencia se 

compromete en el proceso y todo el personal se responsabiliza del autocontrol; dando 

como resultado un mejor ambiente de trabajo, una disminución de gastos y una mejor 

poslclOn compeHllVa en los mercados, de este método se retoman, la dlferenclaclOn 

errtre las necesidades reales y las sustitutas, método de control, lshlkawa y los factores 

que determinan un cambio, y el diagrama de lshlkawa, mismos que se han adecuado a 

la actividad secretarla!. 
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otro fundamento ha sido "Los catorce puntos y las siete enfermedades mortales", 

ftlosofla basada en la administración del Dr. Demlng como un sistema de 

mejoramiento en el que senara que el trabajador Uene que saber lo qué debe hacer y 

después hacer el máximo esfuerzo; "es Importante que todos trabajen juntos con una 

meta común" y •que todos sepan cómo alcanzarla". nos dice Deming, además su parte 

de un enroque sobre una calidad de servicio, por Karl Albrecht, quien habla de la 

transformación de las empresas; a través de una nueva cultura de servicio promovida 

en dichas empresas en donde el personaje principal es el empleado de servicio. 

Mientras que del primero se retoma sOlo algunos puntos de los catorce por 

considerarse los adecuados para cubrir las necesidades detectadas en la ac:Uvklad 

secretarla! y algunas enfermedades de las siete por ser aquellas las que mas se 

presentan en el área secretarla!. Del segundo se consideró Importante extraer del 

enfoque: los "siete pecados del servicio" que son aplicables a las actitudes que asume 

muchas veces la secretarla en sus fUnclones, "El ciclo de servicio" complementado con 

el "diagrama r por estar en estrecha relación a una de las tareas de la secretarla, las 

relaciones públicas" 

Es Importante aclarar que para complementar el programa y paruendo en fUnciOn a lo 

detectado, además de los fUndamentos teóricos en Jos que se basa dicho programa, 

se propone trabajar la propuesta con aspectos teóricos cono es Ja: comunicación, 

motivación y el proceso administrativo en una forma meramente somera. 
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SISTEMA GENERAL DE EVALUACION 

EvaluaclOn dlagnOstlca: 

Se realizará mediante el planteamlento de expeciatlvas de los participantes. 

EvaluaclOn formativa: 

Esta se efectuará durante el desarrollo del curso, aplicando una evaluaclOn en 

cada tema. 

EvaluaclOn sumallva 

se realiza con las conclusiones que el grupo vierta durante el ejercicio de "La 

silueta". 

Metodologla: 

El curso será te6rlco-práctlco con base en el proceso ensenanza-aprendlzaje 
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FICHA DE CURSO 

OBJETIVO: 

DURACION: 

CUPO: 

AJ 16nnlno del curso el participante identificará 

loa elementos que Intervienen en el 
mejoramiento de la calidad en la acUvfdad 
secretaria! y los apilcará en la organizaclOn de 

su área de trabajo. 

15 hra. 

Máximo 15 participantes 

Mlnimo 8 participantes 

REQUISITOS DE ESCOLARIDAD: Haber cursado la carrera técnica o que 

desempene funciones de secretarla!. 

METAS: 

CONTENIDO DEL CURSO: 

El CUlllO deberá cumplirse en un 100% sus 
objetivos, para ser acreditado . 

. ¿Quién es la secretarla? 

. La secretarla, como elemento importante 

de un equipo de dos . 

• La secretarla y su organización en su 
equipo de trabajo . 

. La secretaria y su comunicación laboral. 

. La secretaria apoyo detenninante en la 

empresa. 
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TEMARIO 

¿Quién es la secretarla? 
1 .1 Caracterlsticas de la carrera secretarla! 
1 .2 Metas sobre la secretarla 
1.3 Funciones cotidianas de una secretarla 
1.4 Caracterlsticas reales de la fUnc!On secretarlal 

11. La secretarla como elemento Importante de un •equipo de dos" 

2.1 Factores que determinan un cambio en la fUncl6n secretarla! 

2.1 .1 La calidad 
2.1.2 El jefe como el rJlente Inmediato. 
2.1.3 El respeto por uno mismo y por los demas. 

2.2 Oetecc!On de las necesidades reales del jefe 

2.2.1 Necesidades sustttutas 
2.2.2 Necesidades propias del jefe 
2.2.3 Necesidades reales del jefe 

2.3 La secretarla en el ciclo de servicio 

2.3.1 Proceso del ciclo de servicio 
2.3.2 El diagrama T, como herramienta de apoyo. 
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111. La secretaria y su organización en su equipo de trabajo 

3.1 El proceso administrativo 
3.2 Un método de control en la organización de actividades 

3.2.1 Su proceso 
3.2.2 Diagrama causa y efecto 
3.2.3 La toma de decisiones 

IV. La secretaria y su comunicación laboral 

4.1 ¿Qué es comunicación? 

4.2 Proceso de la comunicación 

4.3 Barreras que obstaculizan la comunicación laboral de la secretaria. 

4.3.1 "Los obsttlculos y los siete pecados del servicio" 

V. La secretarla, apoyo determinante en la empresa. 

5 .1 Autoestima 

5.2 Fllosofla de la calidad 
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CARTA DESCRIPTIVA 

CURSO: calidad total en la actividad secretarla! 

DURACION TOTAL: 18:00 Hrs. 

OBJETIVO GENERAL: El participante Identificará Jos elementos que lnteNlenen en un mejoramiento de la calidad 
en la actividad secretarla!, y lo aplicará en la organización ele su área de trabajo. 

TEMAS: 

¿Quién es la secretarla 
11. La secretarla cerno elemento Importante de un 'equipo de dos" 
111. La secretarla y la organización laboral de su equipo de trabajo 
N. La secretarla y su comunicación laboral 
V. La secretaria apoyo determinante en su empresa. 
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NOlaRI Di!. TiMA: INOUCCIQN AL cuRSO DURACION TOTAL:_ . 2:15 HRS. 

OILllTIVO UPECl'ICO: EL PARTICIPANTE SERA Cf>PR. DE PESCB!BJR EL OBJETIVO GENERA!. DEL CURSO V SU CONTENIDO 

~ 

-TiMAS ACTllllDADlil Dli llNSIRANzA BllCIJRSOS DllACTICOS 

APftlNDIZAJli 
TECNICAS MAT. DIDACTICO 

. INTEGRACION GRIPAL. a-. Ttcnea~slt!Va ·Acem:os 
• EXPECTATIVAS {EVALUAOONDIAGNOSTICA) - Elq)llceel propOaltD general d~tlllllr . ·L*11111aspirantafol10 

.PRESENTACIONDEL TAUEB. • Aplcc IN *rica de pre1ert1cl6n (le snnesie) Sler.aeálre neeecida~• 
pnpnm:Mrlaln:er;r.aon~ bi!lllcal .,, 

"" -Solcitallg\lpcla:cpangalUl~-mpecto par11~par4ee, .. 
del ano. rec:ornenda 

_, 
"' -e;tlea el cbjettvo del o.no,IOltem•quelo cantiloe pertl~ 6ln 

lrte¡¡i1"1,lalorm1de~VkUnc:nN1"1JPC!lelV .... .... afecte • 
IClnuetona con 111 ~vmdelgrupo,ae propna y • • 
~l:lr -.na expectllNI ~ al progsmi, el ""~ 
ll'lllttUCUll'llpond"aaCOOlldendOn cooel~ 

ª'""'"-
• RlllllZI te *tiC1 llgUeOOolal u.irut:clooet del Tflc:RC8 de tte¡r.sdon (ta - Alh!rogamas 
c:oni:ildDt,e;JCl'lf!U~enclal. annn1a¡ -L~naspnrttitolo 

·0;onouqi-. T!Crlea UlMa de Jdea! 

• Alleiot 1la e;>ollaónde cb,letMll yternslo. 



-.llK D1L TiMA: 1 QUIEN ES !A $ECRETABIA? DUl!ACION TOTAL:~ 

OIJiTIVO Ul'ICl'IOO: EL PARTICIPAl([E SERA WAZ PE IPENDACAR LAS FUNCIONES REALES PE !A ACT!YIDAO 

S!CllETABW. 

IUITlllMS ACTMlADil DI INSillAHZA RECURSOS DIDACTICDS 

APflDl)IZAJli 

TiCNCAS MAT. D!OACTICO 
1.1. Clll'ICt!l'fltlcas de la "1rrn 111Cl'!31m. El- T~cae:viicsltlva -Pll.arrOn 
12 Mltcl IDbm la tecra11, • RN!zri t.nll lnckccldn al tema. Téeticadeccnlllo1 ·L~nHpnrctaj'Ollo 

1.3 Fl.ndontsC1erawC111tBr10. - Hll't una lrirt>cU::elón al teml y p~orm«te SedeMl'T'Olllrindl.rarr.:e -Pkznonet 

1.4 Fun:!Olle!l'Nleldela~e ronnn llqJpos can e1 gupa psa <JJ1 deuroien el tema ·Aónerogain$11 

lol~(lllPCtlr61o18l&JtWl".asseg¡Jnlocree ·Acl!'tatc9. 

"'""""'''· -Dnlalndlcacione•Pll'llltlnlaa cada eq.Jpo, 
tJn linclpft ~IN 'w'e:!:t!mirtaril ésta pa&nn 8 

D;>Cl'lll'uoonellllorn. 

-~Cld•-dOn. 
-19'j 111caidullOO(pr1lertlmolaa11.náOl'lll rules 

d1Lnltecnltll11)11 H~Hl'9qUln. 8-- T6ctlcadf!ComDo1 
- Uw wz que reciba 11 lrtrcdiJccion te 1rugrn d 

~corresponda 

-Ensu~eqUpoe1eUntlml,klto0tnlot 

oernMlll:err.811gnaOO 
•P-..nlial!lCPQl'lerlas~Cl"IHdf!IUeQIJl)a. 

-EJ resto del g\lpo hOra tomenta1os u obUIVIClones 

E-d&I Se eflCCl.aj con 181 condJllon• di ra 8C'1Mci.:I 



HOlalll DIL TSMA: LA SECRE!ABIA CQMO l'Af!TE PE UN EQIJ!P9 PE pos Dut\ACIOH TOTAL:~ 

oumvo lll'ICl'ICO: EL PARIIC!PAlffE SERA CN'& DE DETECTAR LAS NECESIDADES REAi.ES pe su JEFE 

SUITlllAS ACTIVl>ADll DI liNllRANZA RICIJllSOS DllACTICOS 

Al'ftlNDIZAJ& 
TICNICAS MAT. DIDACTICO 

2.1. Fec:tElf'ft: que delenrirl111 lll tlfTtllo en la 80Cll'IC1.ICUlr: Ttcnca expoBlt!Yil -P-
h.lldón lecr!UMal • Rl!lllzlrallllln<bXiónStema -l*11)riaspnm:atelio 

21.1 Lrcdldld - Sofa'W'j •grupo~ u eeq>et1enclaa oon -Adhm'J11'31TlM 
2.1.2 Eljefec:omoelcl«tell1'Tl!Cla. resplClD en te lrn?en.uolOn di 11 Ollldld en su -Act'tatOe. 
213 Elrn~parunoml9TCVJcildemiS l!TlP'811.~ll1eci>el1encl•pnentttrll ·---~Lr1PRl'Wl'l9genenil;Dllloa~(JJt 

dllttn1'ftntst~loyl.'9g0pewtaeplles 

i:wdlt110(e1ln'¡lort8ntepstrdetr1conce¡:tD de 

Olldld). 
-~In l¡Xlltac:ion11de!01p•th;lpinetde 

tlllfamwque~µfl:JlllJ'llcot'IOkalOn. 

Elpmt!Clpmill: 

-El;lallcrfu-llld•con-•~ Téenc11UMadeldt'óJ5 
OlldO<t --·-"' •'WtUWMtCll1my~llftH. 

-~ . 
. - .. -· -ElperUc!l*ft)ltoconellr*lVC:tcr leq3*'!1lt1' 

-Óll. 



SUITIMAS 

22 Oetecd6n de as necest~1 relllll• deijefe. 

2.2.1 Neceeldadelconcnctelfsttcade 
oaldadSUll!l.la. 

222 Neceol_...,, .... jeht. 

2.23 Necelktedel ccn csacterflltlca óe 

caldadrel!ll. 

2.3 La secteta1a en su ciclo de 1eMdo 
2.3.1 Prcct1odel delo de 1eMc:lo. 

2.32 Bdl;gai1aT. 

ACTIVDADliS Dli &N!llAANZA 
APllENDIZAJE 

RECURSOS DIDACTICOS 

T&ClllCAS MAT. DIOACTICO 

8 CCt111.1ttDr: I Tet:nca de 1enstb1tzación 1- Atl'ta~s 

- Rl!llzlnti IÍJUlHI tnC:'JC~On e.1 lt!rna (&e recomienda 
lllMcncaelelazsllo) 

- Deurl"Oln el tema twdenáo énfall• en !;is 
dlfmncin e11te 108 IJ'ell tlpoe da nei:Mdades 

- 6e IPDfil'ol en ejemplos, promoveré Ja pa:tlclpaciOl'I 1 Témca ew.isttrva 

-Pet:fnlll~ Q'Je apoltll ltll expe:lencl•&lno 

N!llfaoeralgtmnecesldaddel}el'e, 1e analzla'áel 

porCJJé, pregur.tara qu! tipo de necHldadene 

pres""' 
- Se darin m ccn::lullone1. 

Elpll'llclpante. 
- Responée a IU preg..uta• del conductor. 
-ApCX'lilr'l! mlntrm una e>;iederda. 
-R~elejerdclocaldad . 
• Partclpara en las eonc!IJ11ones 

ElConclJ::tor. 
-Reatz:a"á tn1 peeJJena lnWcclCl'l(Se rec:llriende 
uia dr.rnal!2:a:i0n en la que a%µ1os pErtlclpante'!I 
escer1flquen tm c1tuadOn nisf en la qc,Je 6e observe 
llltlnc::IOllalp3blltO 

Técnca expos1t1\o'll 

.p""""" 
-Att"'..atos 

Acetaros 



• 

SUBTliMA8 ACTIVIJADES Di ENSERANZA RECIJllSOSDIDACTICOS 
APREHOIZAJE 

TECNICAS MAT. DIDACTICO 
- tlida/1e1remaexp~cando en q:.it constmel"Clclo Tt:cncaexposJtJva -ACerato! 

de seMclo" (se bas~ en el ciclo de seMclo de 
KartAb'eeht) 

- Mostrara el Diagrama T {de Ka!I AJbrect(}y 
e>:;ftlll'GIU~IO 

- Mcltrlrt un ejem?lo con el Oiegrama T 
-Solcttara d IJUPO, haga t.n Di"1SM T coo alguna 

actMdld laboral a rellllzar el sigultrte cl1 (aclarará 
que st daran comettat101 t1e los re1ulado1 al era 

""'""' -onconct.icnes 

ElpirUelpante 
• De 181' pues:o en prai;tj~3 la drarn<Jm:¡]ciOnloc Técllcade1enslbiiizaaon Ho¡asdeins:ruccionrs 

vo!Ultlrfoe reabtrat! 11 hej1 de l1"15truce!ones para E¡erclt!o"'Q1egrarria!" 

rullS'lll~ón. 

- El rew:i del gl\JpO sera meramerte obsM--ador 
- El IJ"l4IO ;rw t:on el Jmiiructtr da"1 11.11 

conel.*'ones. 
- Olr.lntela E>;posidOn p-egumri,mllllfestaráSU& 

dudn. 
- Re8'lNert et OlagrsnaTconltlejel!llkJreiJ,par1. 

hilcercomeruno1 enllp:'C>::lmaMSlón 
- Pattleipanlcon el c:ondutt:ll'conauaconcluslonee 

EvaUBclOn. SeaplcantLnJ evaluaclónaltém'ira::i óel~m. 



NOMBRE DiL TIMA: LA SECRE{ARIAY lA ORGNJIZACION EN SU EQUIPO PE TRABAJO DURACIOH TOTAL:~ 

08JETIVO ESPECFICO: QAPO UN METOOO PE CONTBOL EL PARTICf PMIJE SERA CAPAZ PE DESCRIBIRLO EN CADA UNO PE 

S!JS PIJNTOS bf'UCN¡QO EL DIAGRAMA OE CAIJSA-EFECTQ EN S'J REALIOAD SECREIARIAI. 

SUB TEMAS ACTIVIDADES DE EHBIAANzA RECURSOS OIDACTICOS 

APREHDIZAJi 
TECNICAS MAT. DIOACTICO 

3.1 Elprocesoadrríris:rm:vD. 8ronó..'Ctor. Técnca Lll.riia de Ideas • Video "EQUpo de dos" 
• Realz.iQ tna peQJe/le lnWcc;On {se recomlerida Tétticaeiq:io!lt'r.I -Ad!'leroi.ramas 

32 t.mmélodadecomro1enla~dnda ptct1trtar el'<ideo"etµpodeOOS" .Accta:cs -·- • Pedr.1aJg;upo sus comenta"los &ob;e cl'o'ldeo. -Lammasp~fíia!ollo 

- Preserm-a Ul paioroom general del prcclJSO 
1anlnlltrll:lvo. 1e e;:iayara m e~11yene1 

ejnrdcio•or¡¡aninclOn" 
-Enw~d.I m:poname1tcm1"Un metododaccntrt>I 
enlilag3(11z;cJOndeactt.4dadet"(baeadoenet 

mé!ododellH-) 
- Moe!h!n! ti Ofl¡JM\ade C~ec:toyl!J ~en 
-Soldtaraalgropo~redlce ui e¡en;1Q10 cone! 

Owam11 (reo.isarBeHtiJbl!odecodoHno) 

-Se~nle&cordUllones 

-Pcr~tmo. desarrdl.va el tema '7cma de 
decl&lonei" y apicara un ejercicio dMC!lendo 81 

""'' e.11~v1esda:'ii un caso clterenrepntoma 
de dl!Cillones (lnodndoler; qué deberari ~ar la 

dedlllOnoorrect1) 
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NOMBRE DEL Til\IA: lA SECRETARIA Y S!i COMUNICAC!ON LABORAL DURAC!ON TOTAL:~ 

OBJETIVO ESPECIFICO: EL PARTICIPANTE IPENT!F!CARA AQUELLAS BARRERAS pe COMUNICACION que MAS 

FRECUENTEMENTE PRESENTA DURANTE SUS RELACIONES DE TRABAJO 

SUITEMAS ACTIVIDADES DE ENSENANzA R&CUllSOS DIDACDCOS 

APRENDIZA.lá 
TECNICAS MAT. DIDACTICO 

41 !Otrotll:dón Elc:ondJctor T6etlcaexpc5',t.Ya -2CUJ11Sgeom~ca5 

-RealzsatN Inducción ill terna (le recome~éa un (U'laen cae;i hoja, 
'fideo ICICre COOU'ic:11c100J dibujada) 

- Hdaré el rema so~cltando 111 grupo lloS IO'eas -Plrnooes 
respecto a cornricaclon, <Snctancro1a1 rn U'13 

t*111M de rotatolio, p1r.1 lleaar a una ddlrlción 

co"l)letamerteconelQn.C>O 

- Haré una lrtroducciOnreferente a la com!JTllca:fon 
ccmoproee10 

- osa a algo.r.:is p¡rtJdpnes por separado (en 
1cl1el'Og'2fTlas) Jos elemertoG ~ l~encn en 
el l)l'OCeso. ptdléndOies que pasen !!! plza:TOn y ros 
acomocfsi en el cree.i ~ ccr.alde-en que seca 
el proceaa. AJ restn del fJ'\JPD se le pedlra q.¡e 
obleM 'I delhere 61 ea COtTecta la lillcadón de 
t:a!Sa elemert:I Por Ul!Jmo amllUCtor y '1U?O 
eoncurm en la u::.icaciOn correcta de ios e1emer.ro1 

delpro...--eso 



SUITiMAS ACTIVIDADES Di liNSIRANZA RECURSOS DIDACllCOS 

olPRiNDIZAJll 
TECNICAS MAT. Dl)ACTICO 

spa110...,,.. Téerlca ·uth~a de taecs" ·AdN!rogra."'l'li!& 

-Ori1~comenta.'lossobreel"1Ceo 

-Din IUI 1dea1 refetem 1 cofTU"jcaclOn y la 

de!!Ndónj..not:CC'oe!oonducttt. 
- U1I V'E!2 a:ue se Je de a cada patt!dperie un 

111emerto ten déhero"3Tll) paslrin 11 ponel'la en el 
p~en el orden que c009idere que se establece 
ll!¡lrtll:el~ 

-8~rtn.tll!lldar.lllloplnietla!retpecto 

-FJnamtntetoOce!gl'llpOcondu!ri 

4-3 Sl!lm!rn qJe obctaa.lzan la cantPcaaon s-. 
labord oe la secretlrta -A.plemi el ejerclcio"OeaertpclOrtde una ~¡;u-a". l~nicaexpo~nrva ·2fiwasgeométrlcas 

- Po&'!:Brtamerite Mra IN !rcrod:ltt!ón .i tema {a1b1.4adasur.at!ntada 
airrerndela c:onwrucldonye:q:ilcanl laa4 llof•I 
rm. .... 

• Fanwn!l lllbgru¡:JOI '/ pec!ré a l,Jl'IO de loo ftb'1\l?Oli 
lnb~ aobfelaa bmm11oe1111*1C1 ~e ma11e 
Pf'f:urtan entre et:as y lut )ete:s, elasy1t11 

eotlllmlatt1•. • otro ggrupo 1e ~ra que: 
treblljjcn eobrelat.bim!mpdoo10g1ca1 µma5 

M~entretllasyauajefe1,enreeJa1y 

de:mtl ~l\eroa, let merdonri CJ'Jei.ntve:z 
~ temllnen pawrán poreq.JpoovponerM 

'°"""'""' 



-TIMAS ACTllll)ADIS DE IOOIEtlANzA RECURSOS DDACTICOS 

APRENDIZAJI 
TliCNICAS MAT. DIOACTICO 

4.!.1 L01ylollletepeoadolde1seMclo. - J\Ro con el fi1UPO nen 11.11 ccnct.111cne1. "Colage" -Acetatos 
-A!'llmerm ~ 111 gupo el timo "\o9 -Re\4tr.as 
obl!ic\*JI y IOI siete pecadot del MMclo• -liJE!raS 
b!ISIOJI on 1119 "siete ertermecladel• de Oemng -Pegamento 
y en bs 81ete p&eados de slJ'Jlcic• de Knrt 
AMcl1 

- CcmQ conck.e:On pelfn!i al eqUpo lo rcalr.adón de Témca de comilo& -Lam:r:esderotmo:io 

U'l collge, en equlpoconelc¡uee>;>rewfrllas 

llbmldva1 pera tt'D' oe veneer M oblta::Uos. 
- A."anderdalse:q:iosldón,~ye:.;nanll 

11..11!rqulerudm.~rt:Jl'loeyri.ldat. 

·Se entrl'gSi a cnda Ulr;J1JPOcltemaque1e 
COrT'll;lc:nde'/IOdelarolanli. 

-E>;>cndrtaJ~lstw.etJaloncs. 

-Arencta la eiq:iosldon de i.cc obltéoJosyl01 
llet!¡::ecados delseMcloye:t;tesará IUI OOdasy 
c:cimtntr'loe,e&tilbiecertl\l'la relación con !U ........ 

-Redzs'd.eonsuequlpoun•ccilage" 

E\'llJl1l"'1 sea;«crill'Oevaluoclónllr;at 

o 



NOMaRi DiL TIMA: LA SECRETARIA. myo PEIERMINA!fTE EH lA EMPRESA DURACION TOTAL:~ 

OllJETIVO ESP&CPICO: EL PARTICIPANTE RECQNOCERA lA ACTMQAO COMO UNA fVNC!ON PETERMl!W\NTE EN LA 

ORGANIZAC!ON PE UNA EMPRESA. 

SUITiMAS ACTl\/l)Al)iS Di liNS&AANz.1. RECURSOSDllACTICOS 

AFf!EllXZAJE 
TliCMCAS lllAT. DIDACTICO 

5.1 Autoelt!ma EJccn;lXtcr. T!tnca e:mo&Jtf1;a ·ACetatt:is 
.,t.p,1c:arjt11e¡'crclclo pilll e/hralte!T'13,pellr8al .nen1cade11te1111t1on -Paarroo 

grupo (p.¡e cade 1l10 antte en U'll hcjala 
cat1Cte111t!cas pcllltivaa que ~ozta de U mismo 

(ypedinliEJJelilSgua:ó!n). 

·OelamlUlrteltema,ertl:!mldO c¡uelaru.rtoettlma 
es 11 pcrt:I de ll1 ~mlwtoe:xtemo,se 

~'"-"""~""'~º-
• Pedl1' 1 c.sa ¡:urllCipantl pegue in hq'1 en blslal 

en lt ~•di dlll OCJr.l>S'len> áe la dnchl, 
tn11G'JOI lndCI li''1'\IPOqlleCldl\ll01llml~ 

lllOCll'enlah~a del ca11p1nU1t11111cndl!l11t1c1 
p09tdv3 (JI!! ha msñttido o.nrte IU del~O 

llbcnl. lila w:z: u !Ddoeh<!¡lc!Sletadoenlls 
ltjlldnxsoe.se k!I (JJ'tnnyponlrtmopedra 
11 Qn4X> qtJI 10 COll'f:IS"e c:on la quolicieron _ .... _ 

·J.rrtltonel11UPOliarfllclocrdrslcne1 



SUB TEMAS ACTIVIDADES DI! &NSlllANzA RiiCURSOSDIDllCTICOS 

APREN)IZAJi 
TECNICAS MAT. OIDACTICO 

Elp"1!dpstta: 
- Se¡tunll lee Indicaciones del eonductt:r ~re l!I 

ejtfdclo,•Macar1<1tetfa!fcapostll'IW. 
-Atenderá la e:i:;>0elc!On del tema autoeltlm1, 

e:ipnilSldo Wdasy comentm1os 
-Reelm'é el u~ eJmt:ielo Ce le tlojaenla 
espatl1 SgUlendo la lnstrucclonea del cond.xtnr. 

- Uia vez que tem»nen de anotmle en au hqa ses 
caractmfl!lcas po!llllm IMI la iJ.Uur.1 y la 

~ conau ~merahct.J Cle comerttaloe 
pm:onale• 

52 AIOSCJ!ladelacaldad El~r: 

- Haca IN trrtroOJcclón Del tema ftlotcrl1 de la Téer1ca ''O!SClJSIÓrl de Larn~spararotdolo. 

cal dad, baaad8 en lot clltOroe rxnct oe "Oemlng'' grupos pec¡uenoa~ 
-DMdelll~oen ~oe.1e..i1111ocsdltr10 

lJ"J pu:to pan dimitir 1al poslblol clll:Sllr, c¡us 
lmQlden la reatzaclon del m11rno, {acln 1 loe 
eiµpct qua paserdn a oponer WI concbslones) 

-EXpone las veroju de pooer en pracuca loe 
puntcedl!:Der.ing. 

- n.-ita al gni¡o a moma- 1c1 aspeacs mu 
lrnpcr!m'tM pn cada quen. de la nio1oaa. 



SIJITIM.U ACTIVDADl8 DI ENS&ilANzA RECURSOS DIDACTICOS 

APlllliNDCZAJE 
TECMCAS MAT. DIDACTICO 

ConolJlloneo El- • ROrfllet:abe31 de una 
-Oar.\IMplezeedelllln~(llUetatunn a 101 lik.letah.Jm.WI 

pstlclpantes que e~Jmi e11aap1ezat~Haftc (A.tflerogrll'n8J 

t., 94edvc aUlfvo a Lee eualldado que debe 

presertar l.N 1etll!tl~I eco De te 11 las contenidos 
del ano). A loa pa.1ldpate1, lea ecpllclW'é que 
111& IOn pcms de U1 rcrrpec:abezn qJe 

debtlrén rumiarene1ptmr0n. 
• Lfla wz rotmada la ellueta lrMtatd li '1\llXI e 
refte:dcrierlObralOa ;npecm1 queeaáap,iezaoe 
taftQt.ntiene 

• con tifa a::tNldld coraJti el curso 

8p.tldponte 

- Todos loa qJe reelbleron pieza R pondÑI de 
letmtlo para Mrm la ftgutil pegando 111 
dlrert'rttt pe:z11 en el ptmren h:!ltl Qi.H!: ftnalmerte 

-·· -Reoresll"kl a su .._. y]l:l'l!Dronel cooducta-
dtñ'loord.alonetftnalet 

Em.odon 
Seapilcartlnal!MlklaQOrt. 

CIUIXI erftgs de dcarne1'12Dt. 
Elc:ondJ:tor. 
• Cllt.tuenli !il Oln!O eriregatdO lcl dlpltrnas ele 
1'9CO!'Odmimtoyexpretindoll'lel pSabícll. 

EIP911dPlrlt!: 
·Rldbl 11.1 dlploma yexpresa11J11erilrar.rtee1 
etnC1enf;rmlvert>al y por esuttti ~erdo 
11 ewlllcltn del cart1doatt el CIRO 



.. 

EVALUACION 
TEMA 11 

INSTRUCCIONES: Responde las slgulentes preguntas. 

1. ¿Explica por qué se caracterizan las necesidades con can!cter de calklad ? 

2. ¿A qué se refieren las necesldades propias del jefe? 

3. ¿Cuéles son las necesldades con caracter de calidad real? 

4. Menciona los factores que determinan un c&mblo en la función secretarla! 

19~ 



EVALUACION 
TEMA 111 

INSTRUCCIONES: Responde las siguientes preguntas. 

1.- Menciona las 4 tases del proceso admlnlslrallvo 

2.- Menciona como mlnlmo 3 puntos del método de control en la organización de 

actividades. 

3- ¿Qué nnalldad llene el diagrama causa-Efecto? 

4.- ¿Cuales son los pasos a seguir en la toma de decisiones? 

195 



EVALUACION 
TEMA IV 

INSTRUCCIONES: Siguiendo el esquema anota los elementos que Intervienen en el 

proceso de la comunicación. 

Responde la siguiente pregunta. 

1.- ¿cuales son las diferentes barreras de comunicación?. Oescrlbelas. 

196 



EVALUACION 
TEMA V 

INSTRUCCIONES: ResuelVe las siguientes preguntas 

1- ¿como se establece el proceso de un reconocimiento externo a la persona? 

2.- Mencione por lo menos tres principios de la fllosotra de la calidad. 

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 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.- ¿Establece a menudo una comunlcaclOn previa a las actividades con su 

secretaria?. 

4.- ¿Conoce el sistema de organlzaclOn de actividades de su secretaria?. 

5.- ¿Realmente forma un equipo con su secretarla?. 

6.- ¿La hace participe de los problemas suyos y de la empresa?. 



7.- ¿Qué es lo que más le disgusta de su secretarla?. 

8.- ¿Cuando Ud. delega a su secretarla, ella asume con responsabilidad la tarea y 

la resuelve eftclentemente?. 

9.- ¿Su secretarla ha sugerldo mejores métodos de trabajo?. 

10.- ¿Escucha las sugerencias que le ofrece su secretarla?. 

11.- ¿Aplica las sugerencias dadas por su secretarla?. 

12.- ¿Conna en las decisiones de su secretarla?. 

13.- ¿Su secretarla Hene Iniciativa para tomas decisiones?. 

14.- ¿Considera Ud. que el trabajo de una secretarla es de calidad?. 



15.- ¿Fomenta que su secretarla asista a cursos de capacitación?. 

16.- ¿A qué curaos ha asistido su secretarla?. 

17.- ¿Estos cursos a corto plazo ofrecen resultados positivos en el desempeno 

laboral de su secretarla?. 

18.- ¿ Considera que en su mayorla los curaos astan actualizados?. 

19.- ¿Qué curaos sugerirla para mejorar el desempeno de su secretarla?. 



ENTREVISTA PILOTO. 

cur:mtc et d=:rollo d3 1'1 ontrGW13ta sa obsGiVó que la pragunta velnte resuit6 un poco 

ambigua, ya que no so especl!lcO a que ttpo de problemas se referla ésta, por lo que 

se restructuro, quedando de esta forma ¿La hace participe de sus problemas 

Inherentes al trabajo y en general de la empresa?. Con respecto a la pregunta ocho se 

consideró necesario complementarla con esta pregunta: ¿En términos laborales que es 

lo que més le agrada de su secretarla?; también se consideró perttnente complementar 

la pregunta nueve formulando otra pregunta pro vi a a ésta, ¿Delega Ud. tareas a su 

secretarla?; la pregunta diecisiete se restructuró, por ser muy ambigua, misma que se 

dMdlO en dos preguntas: ¿En que términos generales, con qué criterios mide Ud. la 

candad en la acttvldad secretarlal? y con base en esos criterios ¿Qué porcentaje 

asigna usted a la caHdad del desempeno laboral da su secretarla?; por llltlmo la 

pregunta veintiuno se modl!lcO pues era una pregunta muy general, quedando asr: 

¿considera que on su mayorla estos cursos cubren necesidades reares?. 

El resto de las preguntas no presento nlngun problema, por lo que no fUe necesario 

hacer cambios, qúedando nnalmente ra gura para entrevista como se muestra a 

conttnuaclOn. 



ANEX02 

GUIA DE ENTREVISTA PARA JEFES DE SECCION, DEPARTAMENTO, 

GERENCIA, DIRECCION DE ICIC Y FJRCO 

1.- ¿Ha hablado alguna vez con su secretarla de los objettvos de su empresa como 

de los suyos?. 

2.- ¿Ha apoyado o mottvado a su secretarla para que par11cipe en cursos?. 

3.- ¿Establece a menudo una comunicación previa a las actividades con su 

secremrla?. 

4.- ¿conoce el sistema de organtzact6n de actividades de su secretarla?. 

5.- ¿A qué barreras de comunlcacl6n se enfrenta con su secretarla?. 

s.- ¿Realmente forma un equipo con su secretarla?. 



7 .- ¿La hace partícipe de sus problemas Inherentes ar trabajo y en general de la 

empresa?. 

8.- ¿En ténnlnos laborales qué es lo que mas re gusta de su secretarla?. 

9.- ¿En ténnlnos laborales que es lo que mas le disgusta de su secretarla?. 

10.- ¿Ud. delega tareas a su secretarla?. 

11.- Cuando Ud. delega a su secretarla, ¿ella asume con responsabilidad la tarea y 

la resuelve eftclentemente?. 

12.- ¿Su secretarla ha sugerido mejores métodos de trabajo?. 

13.- ¿Escucha las sugerencias que le ofrece su secretarla?. 

14.- ¿Aplica las sugerencias dadas por su secretarla?. 



15.- ¿Tiene lnlclaHva su secretarla para toma de decisiones?. 

16.- ¿Confla en las decisiones de su secretarla?. 

17.- ¿Con qué crtterlos mide Ud. la calidad de la actividad secretarla!?. 

18.- Con base en esos crtterlos ¿Cómo mide Ud. la calidad del desempeno laboral 

de su secretarla?. 

19.- ¿Fomenta que su secretarla asista a cursos de capacitación?. 

20.- ¿A qué cursos ha asistido su secretarla?. 

21.- ¿Estos cursos a corto plazo ofrecen resultados posltlvos en el desempeno 

laboral de su secretarla?. 

22.- ¿Considera que en su mayorla estos cursos cubren necesidades reales?. 

23.- ¿Qué cursos sugeriría para mejorar el desempeno de su secretar.a?. 



ANEX03 

CUESTIONARIO PILOTO PARA SECRETARIAS. 

FECHA~~~~~~

DEPTO~~~~~~-

El presente cuesttonarfo tiene como finalidad cubrir necesidades de Investigación para 

una propuesta pedagOglca de un plan de desarrollo de calidad en la acttvldad 

secretar1al, por tal motivo sus respuestas son de vttal Importancia. 

Este cuestJonarto está dMdldo en dos rubros, uno referente a su desempeno y 

relaciones laborales, y otro a la capacitación que ha recibido. 

La mayor parte de las preguntas requieren su opinión abierta y, en otros casos marque, 

con una "X" dentro del paréntesis la opción que esté acorde a su opinión. En todos los 

casos sea su respuesta posllfva o negativa explique ¿por qué?. 

1.- Desempeno y relaciones laborales. 

Responda claramente a las siguientes preguntas. 

1.- Mencione el objetivo de la empresa para la cual trabaja. 



2.- Descrfba el objetivo del departamento donde Ud. trabaja. 

3.- Explique cual es su función dentro de su empleo. 

4.- ¿Conoce las necesidades reales de su (s) jefe (s)?. 

SI ( ) Explique cuales son. _____________ _ 

NO ( ) Mencione por qué no las conoce.-----------

5.- ¿Los resultados de su trabajo son satlsfactonos para su ¡ere?. 

SI ( ) NO ( ) ¿Porqué? ___________ _ 

6.- ¿Como expresa su contento o descontento el jefe respecto a su 

desempeno? 

7 .- ¿Qué tipo de comunicación se establece con su jefe? 



B.- ¿Ha propuesto Ud. altemattvas para mejorar su trabajo? 

SI ( ) Mencione cuales han sido sus propuestas. _________ _ 

NO ( ) Explique porqué ______________ _ 

9.- ¿Son tomadas en cuenta las propuestas que ofrece? 

SI ( ) NO ( ) ¿Porqué? _____________ _ 

10.- ¿Qué cambios po3Hlvos ha conseguido con el sistema de trabajo de su 

jefe?. 

11.- ¿Elabora un plan de actividades al Inicio del die? 

SI ( ) NO ( ) '¿Porqué? _____________ _ 

12.- ¿cuantas veces y qué tareas llene que repetir al dla?. 

13.- ¿Utiliza algún método para prevenir errores?. 



14.- ¿Ueva un control de avance para medir su desempeno laboral?. 

15.- ¿En qutl porcentaje cumple con las acllvklades planeadas en el dla?. 

16.- ¿A qutl barreras se enfrenta cuando llene que tratar algcln asunto laboral 

con sus campaneros de trabajo. 

17.-¿Consldera Ud. que su trabajo es de calidad?. 

SI ( ) NO ( ) ¿Por qué? _____________ _ 

18.- ¿Qué elementos considera Ud. para deftnlr que su trabajo es de caltdad?. 



11. CAPACITACIÓN. 

20.- ¿La empresa la envra a cursos o debe Ud. solicitarlos? 

21.- Mencione los cursos que ha recibido por parte de su empresa. 

Nombre del cunio Horas 

a>~---------------
b) _____________ _ 

c) _______________ _ 

22.- ¿cuando ha solicltado la capacitación, se la han proporcionado? · 

SI ( ) NO ( ) ¿Porqué? ____________ _ 

23.- ¿Los cursos que ha recibido en la empresa satisfacen sus necesidades de 

desarrollo personal y laboral?. 

24.- ¿Aplica lo aprendido durante el (los) curso (s) en su trabajo? 

SI ( ) NO ( ) ¿Porqué? _____________ _ 



25.- ¿Qué obshlculos encuentra para apUcar lo aprendido en los cursos? 

26.- ¿Qué cUIBOS sugerfrla para mejorar su desarrollo personal y profesional? 

27.- ¿Ha tomado Ud. cursos de capacHaciOn por au cuenta? 
SI ( ) Menclónelos _________________ _ 

28.- ¿QUé actttud Uene su Jefe ante su asistencia a cursos de capacHación? 

Observaciones o comentarlos generales. 



CUESTIONARIO PILOTO 

Durante la apllcacl6n del cuestionarlo se observó que la pregunta siete: ¿Qué tfpo de 

comunicación se establece con su jefe?, resultó muy conl\Jsa para las secretarlas por 

ser muy general, por lo que se modificó quedando de esta manera ¿Se establece un 

dlAlogo directo con su jefe para exponer cualquier duda, problema o satfsfacclón?; 

ademés fUe Importante agregar otra pregunta més, resultado de la Inquietud que las 

mismas secretarlas manifestaron y que está en estrecha relación con la pregunta 

anterior; siendo ésta la siguiente: ¿Le Impone la presencia de su jefe?; con respecto a 

la pregunta diez ¿Qué cambios posmvos ha conseguido con el Sistema de trabajo de 

su jefe?, resultó muy ambigua para las secrctar1a11, razón por la cual se decidió 

modtftcarta de esta manera ¿Ha contribuido con sugerencias a su jefe, para que éste 

meJore su sistema de trabajo?; la pregunta trece ¿Utiliza algún método para prevenir 

errores?, no Iba arrojar la lnformaciOn necesaria si soto respondla si o no ademés de 

ser poco conftable la respuesta. Por eao se restructuró, quedando de esla fOrma: ¿Que 

método utiliza para prevenir errores?, otra pregunta que se mOdttlcó fUe la diecisiete ¿ 

Considera Ud. que su trabajo es de calidad? en otras empresaa en las que laboró 

anteriormente?. 

El resto de las preguntas quedar6n tal y como se elaboraron en un principio. 



ANEX04 

CUESTIONARIO PARA SECRETARIAS DE ICIC Y ARCO. 

FECHA~~~~~~

DEPTO~~~~~~-

El presente cuesttonano ttene como nnalldad cubrir necesidades de Investigación para 

una propuesta pedagógica de un plan de desarrollo de calidad en la actividad 

secretarla!, por tal motivo sus respuestas son de vttal Importancia. 

Esta cuestionarlo esta dividido en dos rubros, uno referente a su desempetlo y 

relaciones laborales, y otro a la capacitación que ha recibido. 

La mayor parte de las preguntas requieren su opinión abierta, y en otros casos marque 

con una •x• dentro del paréntesis la opción que esté acorde a su opinión. En todos los 

casos sea su respuesta positiva o negativa explique ¿por qué?. 

1.- Desempeno y relaciones laborales. 

Responda claramente a las siguientes preguntas. 

1.- Mencione el objetivo de la empresa para la cual trabaja. 



2.- Describa el objetlvo del departamento donde Ud. trabaja. 

3.- Explique cuál es su función dentro de su empleo. 

4.- ¿Conoce las neceoldades reales de su (s) jefe (s)?. 

SI ( ) Explique cuales son.--------------

NO ( ) Mencione por qué no las conoce.-----------

5.- ¿Los reSuttados de su trabajo son satisfactorios para su jefe? . 

. 51 ( ) NO ( ) ¿Porqué? ____________ _ 

6.- ¿Como expresa su contento o descontento el jefe respecto a un 

desempeno? 

7 .- ¿Se establece un diálogo directo con su jefe para expresar cualquier duda, 

problema o sattsracclón?. 



14.- ¿Qué métodos uHliza para prevenir errores?. 

15.-¿Ueva un control de avance para medir su desampeno laboral?. 

16.- ¿En qUé porcentaje cumple con las actMdades planeadas en el dfa?. 

17.- ¿Considera Ud. que realiza su trabajo en el menor tiempo posible, con el 

mfnfmo de errores, con Hmpfeza, buena ortograna y adecuada redacc!On, 

ademés de tener una aclftlld de SBN!cio y buen trato? 

SI( ) NO ( ) ¿Porqué?~~~~~~~~~~~~~-

18.- ¿A qué barreras se enfrenta cuando llene que tratar afgtln asunto laboral 

con sus campaneros de trabajo. 

19.- ¿Qué elementos considera Ud. para definir que su trabajo es de calidad?. 



11. CAPACITACION. 

19.-Mencione los curso que ha recibido por parte de su empresa. 

Nombre del curso 
a) _______________ _ 

bl~~-----------
c>~---------~------

Horas 

20.- ¿Cullndo ha solicitado la capacitación, se la ha proporcionado? 

SI ( ) NO ( ) ¿Porqué? _____________ _ 

22.- ¿Los cursos que ha recibido en la empresa satisfacen sus necesidades de 

desarrollo personal y laboral?. 

23.- ¿Aplica lo aprendido durante el (los) curso (s) en su trabajo? 

SI ( ) NO ( ) ¿Porqué? _____________ _ 

24.- ¿Qué opinión general Uene de los cursos de capacitación que le 

proporciona la empresa? 



25.- ¿Qué opinión general tiene de los cursos de capadlaclOn que le 

proporciona la empresa?. 

28.- ¿Qué obstáculos encuentra para aplicar lo aprendido en los cursos?. 

27.- ¿Qué cursos suge~ra para mejorar su desarrollo personal y profeSlonal?. 

28.- ¿Ha tomado Ud. cursos de capacltacfOn por su cuenta o en otras empresas 

en las que laboro ante~rrnente?. 

SI ( ) MencfOnelos _________________ _ 

29.- ¿Qué actitud tiene su jefe ante su asistencia a cursos de capacltaclOn?. 



Observaciones o comentartos generales. 
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