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INTRODUCCION



Las expectativas contemporaneas de los clientes en cuanto al concepto
de servicio, ha evolucionado de sobremanera y mas tratandose de instituciones
dedicadas a la venta de servicios, demandando que se detecten y satisfagan
sus necesidades y de igual forma la empresa logre un posicionamiento

importante del mercado.

Las necesidades esenciales para que una empresa subsista es dotarse
de calidad, buenos precios y productividad, pero si el objetivo no es solamente
la subsistencia sino es el de destacar se tiene que ir més alla de lo comuin y
esto se hace otorgando un servicio eficiente, preciso y con la verdadera
intencién de ayudar al cliente.

Cuando un paciente, especificamente una mama, acude a un sanatorio
para ser atendida, la expectativa que tiene es que se le atienda de forma
personalizada y con excelencia. Para que estos factores puedan ser cumplidos
es necesario el profesionalismo de actitud de servicio en los empleados de la
Institucion.

Es por tanto que lo que se espera de los empleados de hoy en dia,
aparte de una dotacion amplia de conocimientos, es que se eduquen, asimilen

y pongan en practica los conceptos de servicio.

A lo largo de este trabajo se exponen fundamentos tedricos de lo que
son las empresas, empresas de servicio, el servicio como tal y de la

importancia de la capacitacién para lograr la satisfaccion total de los clientes

Lo que se espera lograr con esta tesis es de que las empresas adopten
un pensamiento de mejora continua, entendiendo con esto no solamente el ir a
la vanguardia en equipo y sistemas, sino también mejoras en las actitudes de
servicio por parte de los empleados.



La investigacién de campo se realizé especificamente en el Sanatorio
San Gerénimo que es una institucion privada que se dedica a la venta de

servicios de ginecobstetricia.

Este trabajo tiene como objeto medir cual es la satisfaccion que
experimentan las mamas con el trato recibido por parte de las enfermeras y
recepcionistas de esta organizacién debido que es en estos departamentos de

donde se reciben las mayores quejas de los usuarios.

Se considerd preciso la investigacién de cual es el concepto que las
mamés tienen de los departamentos antes mencionados y determinar qué es lo
que ocasiona que se otorgue el tipo de servicio que se observara a lo largo del
capitulo 3.

Una vez teniendo los resultados se sugieren una serie de alternativas de
solucién, encontrando que la méas atinada para resolver la carencia de servicio
fue el de implementar programas de capacitacion para lograr las ventajas y
satisfaccion que otorga el dar calidad de servicio en cualquier momento.

Dicho trabajo de investigacion no sélo tiene como objetivo el mejorar la
calidad y el servicio al cliente, sino también el de capacitar a su personal

logrando asi su crecimiento personal y profesional.



CAPITULO |

LAS EMPRESAS Y LA CALIDAD EN EL SERVICIO



1.1 LAS EMPRESAS

El concepto de empresa es uno de los mas usados en la actualidad, se
habla de trabajar en una empresa, de ir a la empresa etc. Y sin embargo es uno
de los conceptos mas dificiles cuya exploraciéon aun no esta terminada, por
hallarse en plena evolucién. Una de las dificultades principales de esa
definicion radica en que la idea de empresa es un concepto analogo; esto es:
se aplica a diversas realidades, en sentido parte idéntico y parte diverso, es por
esto que es necesario hablar de los distintos elementos y factores que la

conforman.

Se considera que a pesar de la dificultad de encontrar una definicion que
abarque el concepto de empresa, se tiene conciencia de que una empresa es
una organizacién de personas, es decir, que esta formada por personas que
trabajan, coordinadas de algin modo, para conseguir ciertas metas o
resultados. De hecho cualquier organizacién humana no es mas que eso: un
conjunto de personas que coordinan sus acciones para conseguir unos
objetivos que a todos interesan, aunque ese interés pueda deberse a motivos
muy diferentes.

Para que exista organizacién no basta con el conjunto de personas; ni
siquiera es suficiente que todas ellas tengan un propdsito comun. Lo que es
verdaderamente decisivo es que esas personas se organicen coordinen su
actividad ordenando la accién conjunta hacia el logro de unos resultados que,
aunque sea por razones diferentes, estimen todas ellas que les interesa

alcanzar.



1.1.1 ELEMENTOS QUE FORMAN LA EMPRESA

Los elementos esenciales de una organizacion son:

a) Bienes materiales:

1. Ante todo integran a la empresa sus edificio, las instalaciones que en
éstos se realizan para adaptarlas a la labor productiva, la maquinaria que tiene
por objeto multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, y los equipos,
que son los instrumentos o herramientas que complementan y aplican mas al

detalle la accién de la maquinaria.

2. Las materias primas, que han de salir transformadas en los productos
y, las materias auxiliares, es decir aguellas que, aunque no forman parte del

producto son necesarias para la produccion.

Los productos terminados; aunque normalmente se trata de venderlos

cuanto antes, casi siempre hay imposibilidad y se mantienen en el almacén.

3. El dinero, ya que toda empresa necesita cierto efectivo: lo que se tiene
como disponible para pagos diarios, urgentes, etc. Pero ademas, la empresa
posee, como representaciéon del valor de todos los bienes, un capital,

constituido por valores, acciones, obligaciones, etc.

b) Hombres:

Son el elemento eminentemente activo en la empresa y, desde luego, el

de maxima dignidad.



La persona es definida como “sustancia individual de naturaleza

racional"".

Esta definicion es muy clara ya que diferencia a la persona humana de
cualquier otro ser con vida sobre la tierra, ya que cada individuo es unico
porque no existe uno igual a él ni en su fisico ni en su personalidad. El ser
humano tiene racionalidad que le permite analizar cada circunstancia de su vida
y de otorgarle una calificacion moral y sobre todo va adquiriendo experiencia
para no cometer los mismos errores, esto es una de los grandes motivos del

porgue la persona humana es digna.

La empresa esta formada por:

1. Existen ante todo obreros, aquellos cuyo trabajo es
predominantemente manual: suelen clasificarse en calificados y no calificados,
segln se requieran tener conocimientos o pericias especiales antes de ingresar

a su puesto.

2. Los supervisores, cuya mision fundamental es vigilar el cumplimiento
exacto de los planes y 6rdenes senalados: su caracteristica es quiza el

predomino o igualdad de las funciones técnicas sobre las administrativas.

3. Los técnicos, las personas que, con base en un conjunto de reglas o
principios buscan crear nuevos disefios de productos, sistemas administrativos,

métodos, controles, etc.

4. Altos ejecutivos, aquellos en quienes predomina la funcion

administrativa sobre la técnica.

! Victor Garcia Hoz, Et.al. “El concepto de persona”, p.45



5. Directores, cuya funcién basica es la de fijar los grandes objetivos y

politicas, aprobar los planes mas generales y revisar los resultados finales.

Se justifica el orden de los elementos que conforman a la empresa, con
base en la pirdmide invertida de autoridad - servicio, ya que se considera a los
empleados como clientes internos a los que la alta direccion debe de dirigir en
gran parte sus esfuerzos para que estos se sientan satisfechos y orgullosos con
sus labores y para que sea mas facil el adoptar las medidas propuestas por la
alta direccion y asi lograr que todos los miembros de la organizacion desde el
nivel mas bajo hasta el mas alto colaboren conjuntamente para el logro de un
fin en comun.

c) Sistemas:

Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas
cosas, las diversas personas, o éstas con aquéllas. Puede decirse que son los
bienes inmateriales de la empresa.

1. Existen sistemas de produccién tales como férmulas, patentes,
métodos, etc.; sistemas de ventas, como el autoservicio, la venta a domicilio, o
a crédito, etc., sistemas de finanzas, como por ejemplo, las distintas
combinaciones de capital propio y prestado, etc.

2. Sistemas de organizacion y administracion, consisten en la forma
como debe estar estructurada la empresa: es decir, su separacion de
funciones, su numero de niveles jerarquicos, el grado de centralizacion o

descentralizacion, etc.



1.1.2 LOS FINES DE LA EMPRESA

Resulta necesario hacer aqui una distincion, una cosa es buscar los fines
de la empresa, objetivamente considerada, y otra muy diversa es analizar

cuales son los fines que persiguen, él, o los empresarios y los trabajadores.

a) Fines de la empresa objetivamente considerada

1. Fin inmediato: es la produccién de bienes y servicios para un
mercado.

2. Fines mediatos: supone analizar qué es lo que se busca con la
produccidon de bienes y servicios. Puede ser desde la busqueda de la
satisfaccion de sus clientes para asegurar la lealtad de éstos y por
consecuencia su permanencia en el mercado, o puede ser también el buscar

utilidades que le permitan tener un buen nivel de vida.

La empresa privada, busca la obtencion de un beneficio econdmico

mediante la satisfaccién de alguna necesidad de orden general o social.

La empresa publica. busca satisfacer una necesidad de caracter general
o social, pudiendo obtener, o no, beneficios.

b) Finalidades subjetivas del empresario

La finalidad natural, es la obtencién de utilidades justas, y adecuadas:
esto es lo que mueve de suyo a todo empresario a crear y mantener la
empresa.



Puede existir, y de hecho existen, finalidades colaterales, tales como la
obtencién de un prestigio social, la satisfaccion de una tendencia creadora, el

cumplimiento de una responsabilidad social, el abrir fuentes de trabajo, etc.

Esta finalidad colateral, es de igual importancia que la primera, ya que el
empresario debe ver a la organizacion como un todo integrado sin descuidar

ningun aspecto.

c) Finalidades de otros elementos

1. Empleados, técnicos y jefes: Ademas de la obtencion de un sueldo
para sostenerse, suelen buscar el mejoramiento de su posicion social, su

expresion personal, la seguridad en su trabajo, la garantia de su futuro, etc.

2. Obrero: Al igual que el empleado, suelen buscar salario justo,

condiciones de trabajo adecuadas, mejoramiento, seguridad, etc.

3. Capitalista: Suele tratar de conseguir réditos adecuados a su capital,

seguridad en su inversion, etc.

1.1.3 DEFINICION DE LA META EN UNA ORGANIZACION

El concepto de las metas en una organizacion se limita a expresar un
estado o secuencia de estados de la realidad que el decisor quiere que se
produzcan y que, caso de producirse, pueden ser objeto de percepcion directa,

es decir, son realidades susceptibles de ser traducidas en percepciones.

Cualquier meta concreta, puede ser alcanzada al realizarse una cierta

interaccién, es decir, la obtencién de una reaccion especifica que el decisor



quiere consegquir como consecuencia de la aplicacion de cierta accion. El logro
de una meta no depende de quién o quiénes pueden ser los otros decisores
con los que interacciona; depende unicamente de que la reaccion que
produzcan sea la que se quiere conseguir al realizar la accion. Las acciones
concretas a realizar, sin embargo, si que dependen de los sujetos con los que
se interacciona con una persona puede perfectamente ser ineficaz al aplicarlo
con otra distinta.

Una definicién de metas podria ser, enumerando las transacciones que
una empresa quiere que se realicen, junto con los ingresos y costes que son
aceptables para cada una de ellas. Incluso la simple afirmacion, dado el
sistema formal, de que se quiere conseguir una determinada cifra de beneficios

a través de la operacion de dicho sistema, ya seria una definicién de metas.

1.1.4 DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE UNA ORGANIZACION

“La definicidn de un objetivo consiste en la definicidn
de una meta a la que se afaden unos procedimientos o
politicas operativas que especifican las condiciones
observables que tienen que cumplir las acciones que se
realicen para el logro de aquella meta, con el fin de
garantizar que dichas acciones también sirven para el

aprendizaje del agente activo.”

Esta definicién es considerada muy completa debido a que clarifica que
dentro de los objetivos se establecen las medidas a tomar para poder lograr el
fin de la organizacién y por lo tanto las metas de cada uno de los miembros de

la organizacién, ya que se ve como a un todo.

’ Juan Antonio Pérez Lépez, Fundamento de la direccion de empresas, p.220
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Un objetivo es la meta que se persigue que prescribe un ambito definido

y sugiere la direccién a los esfuerzos de planeacion de un gerente.

Los objetivos inapropiados e inadecuados pueden retardar el éxito de la
empresa y sofocar las operaciones en cualquier organizacion. Una sugerencia
provechosa para todo gerente es concretarse periddicamente y reiterar los
objetivos buscados y luego determinar si la accidn que en la actualidad se sigue
esta en verdad contribuyendo al logro de esas metas. Tal practica ayuda a
minimizar las dificultades que tienen muchos miembros de la organizacion y sus
subordinados para saber cudles son sus objetivos actuales, identificandolos
tanto para ellos como para sus asociados, poniéndolos al dia y usandolos con
eficacia en su trabajo.

En toda organizacién hay muchos objetivos, pero algunos objetivos

comunes a todas las organizaciones incluyen los siguientes:

1. Proporcionar buenos productos y servicios.

2. Estar adelante de la competencia.

3. Crecer.

4. Aumentar las utilidades aumentando las ventas y/o disminuyendo los
costos.

5. Proporcionar bienestar y desarrollo a los empleados.

6. Mantener operaciones y estructura organizacional satisfactoria.

7. Ser un ciudadano empresarial socialmente responsable.

8. Desarrollar el comercio internacional, elc.

Los objetivos comunes antes mencionados, pueden derivarse evaluando

el grado de su realizacién. Por ejemplo:

1. Rentabilidad.



. Posicion en el mercado.

. Productividad.

. Liderazgo del producto.

. Desarrollo del personal.

. Actitudes de los empleados.
. Responsabilidad publica.

0 N O O A WM

. Equilibrio entre los planes a corto y a largos plazos.

Mediante la evaluacion de los objetivos antes mencionados, se puede
tener un parametro de medicion para conocer el nivel de desarrollo y
competitividad que la empresa esta teniendo o bien para fijar la meta que se

quiere alcanzar.
Los objetivos también pueden dividirse en cuatro clasificaciones:
1. Los objetivos primarios:

Por lo general estan relacionados con una compafia, no con un
individuo. Proporcionar bienes y servicios para el mercado realizando una
utilidad es ejemplo de un objetivo primario.

2. Los objetivos secundarios:
Ayudan a realizar los objetivos primarios e identifican las miras para los
esfuerzos destinados a aumentar la eficiencia y la economia en el desempeno

del trabajo de los miembros organizacionales.

Los objetivos secundarios, al igual que los primarios son de naturaleza
impersonal.



3. Los objetivos individuales:

Como lo implica su nombre, son los objetivos personales de los
miembros individuales de una organizacion sobre una base diaria, semanal,
mensual o anual. Dependiendo del punto de vista que se tome, se alcanzan
siendo subordinados a los objetivos primarios o secundarios de la organizacién
o haciendo que tales objetivos apoyen en forma realista la realizacién de los
objetivos individuales: la mayoria de los objetivos individuales son econémicos,
psicolégicos, o recompensas no econémicas para el uso de los recursos

personales de tiempo, habilidad y esfuerzo.

4. Los objetivos sociales:

Se refieren a las metas de una organizaciéon para la sociedad. Se
incluyen el compromiso de dar apoyo al cumplimiento de requerimientos
establecidos por la comunidad y varias agencias gubernamentales. Ademas se
incluyen las metas orientadas a ampliar el mejoramiento social, fisico y cultural
de la comunidad.

Los objetivos en una empresa deben constituirse con gran cuidado.
Tienen una mejor oportunidad de ser realizados cuando se toma en cuenta lo

siguiente:

1. Los objetivos deben ser el resultado de la participacién de los
responsables de su realizacion.

Los que estéan cerca de la situacién probablemente conocen mejor lo que
puede realizarse. Las personas que ayudan a formular los objetivos tienen un

fuerte compromiso por alcanzarlos.



2. Todos los objetivos en una empresa deben apoyar los objetivos
generales de la empresa.

Dicho de otra manera, los objetivos han de ser mutuamente congruentes

en una organizacion.

3. Los objetivos deben tener cierto alcance.

La mayoria de las personas se sienten satisfechas y trabajan mejor

cuando existe un reto razonable.

4. Los objetivos deben ser realistas.

El objetivo no solo necesita ser razonable para la persona responsable
de su realizacién, sino también realista a la vista tanto de las restricciones del
entorno interno como el externo en un caso dado.

5. Los objetivos deben ser contemporaneos al igual que innovadores.

El gerente de éxito mantiene los objetivos al dia, los revisa

periddicamente y hace revisiones cuando se cree que es ventajoso hacerlo.

6. El nimero de objetivos establecidos para cada miembro de la

organizacion debe ser limitado.

Muchos causan confusién y negligencia; y muy pocos permiten
desperdicio y deficiencia.

7. Los objetivos deben ser jerarquizados de acuerdo con su importancia
relativa.



Esto coloca el énfasis necesario en los principales objetivos.
Estableciendo prioridades en los objetivos y dando a todo miembro de la
organizacion un valor para cada objetivo que le interese ayudar a distribuir con
efectividad los esfuerzos.

8. Los objetivos deben ser en equilibrio con una empresa dada.
Los varios objetivos no habran de apuntar en conjunto al exceso de

cualquier condicién. Por ejemplo, el objetivo de servicio al cliente puede

exagerarse en detrimento del objetivo de realizar utilidades adecuadas.

1.1.5 DEFINICION DE LA MISION EN UNA ORGANIZACION

“La misién de la empresa es un primer marco que condiciona el tipo de
clientes a atender, la estrategia a seguir, la clase de producto global a ofrecer vy,

en consecuencia, el contenido del servicio.”

Es el propdsito mas amplio en el que la sociedad espera ser servida por
la empresa.

Es la globalizacién de los objetivos principales de la empresa.
La misidn, permite a la organizacion tener objetivos claros y realistas.
Es la base para el establecimiento de estrategias, planes, asignacién del

trabajo y sobre todo es el punto de partida para el disefio de la estructura
organizacional.

? Pedro Larrea, Calidad de servicio, p.133.



La mision responde a las preguntas:

- ¢, Qué es nuestra organizacion?
- ¢Qué deberia ser la organizacion?

- ¢Qué quiero que sea la organizacion?

El director debe determinar la mision y difundirla a todos los niveles de la
empresa, para asegurarse de que todos los responsables de la toma de

decisiones actien congruente y armdnicamente en la misma direccion.

La administracion efectiva implica la coordinacién de los recursos
humanos, materiales, técnicos y econdmicos para el logro de la misién y de los
objetivos predeterminados y por supuesto el manejo de una relacion positiva

con el entorno.

“El concepto de la mision en una organizacion tiene
que especificar necesariamente un conjunto de planes de
accion en el que cada uno de ellos sirva para el logro de
alguna meta y cumpla, al mismo tiempo, las condiciones
establecidas para las politicas operativas y las

institucionales.”™

Todas las organizaciones humanas tienen la mision genérica de
desarrollar la confianza mutua entre sus participes, ya que de ello depende el
crecimiento de la propia unidad de la organizacién. Cuando hablamos de una
organizacién concreta, hemos de referirnos, sin embargo, a su mision
especifica, que es la que determina el tipo de organizacion al que ésta
pertenece.

4 Juan Antonio Pérez Lépez, Op. Cit, p. 232



La misién especifica expresa lo que hace dicha organizacion y viene
definida como los motivos que tienen los consumidores de satisfacer sus

deseos a través de las operaciones de determinada empresa.

1.2 EMPRESAS DE SERVICIO

Las empresas de servicio se dedican a la venta de intangibles o a la
prestacién de los servicios. Pueden ser agencias de viajes, empresas de

seguros, consultorios médicos, sanatorios, despachos de contadores, efc.

El area de mayor relevancia en las empresas de servicios son los
recursos humanos, ya que de la inteligencia y de la experiencia laboral de éstos

va a depender la fuerza de la empresa.

Una empresa de servicio es aquella que se especializa en satisfacer
ciertas necesidades de los clientes mediante la especializacion en cierto tipo de

servicios.

La calidad de la empresa de servicio dependerd del grado en que esta

cumpla las expectativas de los clientes sobre sus necesidades.

La responsabilidad de administracion y ventas recaeré sobre todo tipo de
personal, pero en forma definitiva el éxito que estas organizaciones pueden
alcanzar estara determinado por la riqgueza que se tenga en los recursos
humanos con que se cuenta. por lo tanto, en la mayor parte de las empresas de

servicio la mayor inversién serd en recursos humanos y no en equipo material.



Como conclusion del parrafo anterior se puede adicionar que la inversion
hecha al recurso humano, debe ser enfocada a suministrar calidad en el

servicio a los clientes.

Es preciso mencionar que las empresas de servicio al igual que las
industriales persigue los mismos objetivos que son, un valor econémico
agregado, valor humano agregado, permanencia y sobre todo la satisfaccion de

necesidades a través de la excelencia en el servicio.

Para lograr la satisfaccién en las personas es indispensable que la alta
direccién transmita a todos sus miembros en que consiste claramente el
servicio que se esta otorgando, cual es su misién y asi podra lograr que los
trabajadores transmitan esta mentalidad y logrard la lealtad de los clientes, la
satisfaccién del propio empleado y asegurara su permanencia en el mercado y
se traducira en una satisfaccion para la propia empresa.

La mision de las empresas de servicio son:

- Presentar y refinar la imagen de servicio sobresaliente.
- Lograr una cultura de servicio que perdure.
- Exceder las expectativas de los clientes.

Las empresas de servicio de hoy estan enfocadas o deberian estar

enfocadas a:

- Otorgar calidad de servicio.
- Servicios de valor anadido.
- Proximidad al cliente.

- Equipos de trabajo.

- Direccidn participativa.



- Flexibilidad ( respuesta al mercado ).
- Desmasificacion.

* Descentralizacion.

* Reestructuracion.

* Dimensiones optimas.

Las empresas de servicio deben lograr que los miembros de su

organizacion adopten las siguientes actitudes:

1. Mentalidad de que el cliente es primero:

Tomar la vision del cliente y sus necesidades. Como punto final del
objetivo de las empresas es el de otorgar un servicio verdadero tomando una

perspectiva que empieza como “tu” y pasa a un “Nosotros”.

Se debe buscar el bienestar del cliente, y obtener la satisfaccion
completa cubriendo todas sus necesidades y algo mas.

La organizacién debera desprenderse del "yo" egoista para llegar a una
armonia de ayuda y mutua comprension entre la empresa y el cliente.

2. Actitud positiva:

El empleado tiene que demostrar interés y entusiasmo cuando esta en
contacto con el cliente, debe lograr crear un ambiente de confianza y una

tendencia a obtener un resultado satisfactorio del ejercicio de la operacién.

El empleado necesita tener una mente amplia para que asi pueda
reconocer problemas, utilizar la nueva tecnologia, evaluar al competidor, definir

objetivos, medir sus resultados, y darles continuidad.



3. Profesionalismo:

El objetivo primordial del servicio al cliente se basa en que los
empleados tengan un alto nivel de capacitacion para que de esta manera
puedan desarrollarse en sus actividades con la mayor eficiencia ya que el
empleado es el contacto directo con los clientes y la unica manera de que el
cliente quede satisfecho con la organizacion es cuando el trabajador se
desarrollo de forma exitosa.

4. Orientacion hacia las personas:

Se refiere a que el servicio cada vez debe ser mas personalizado,
acercarse mas al cliente para asi poder establecer una relacion mas sélida . De
esta forma los clientes se sentiran importantes, que se les toma en cuenta y
que es reconocido por la organizacion, lo cual creara una relacién mas estrecha
entre las dos partes.

5. Disponibilidad:

Los miembros de la organizacién deben resolver problemas, sugerir
alternativas, evitar problemas, y una de las formas de lograrlo es capacitandolo

para facultarlo.

6. Respuesta personalizada:

Los empleados deben tomar la mentalidad del cliente para que pueda
entender sus preferencias y expectativas, para lograr esto es necesario que el
cliente proporcione la informacion necesaria para que el empleado tenga

suficientes recursos para satisfacer la peticion.



Se debe lograr que los empleades trabajen al servicio de los clientes y

no al servicio de la organizacion.

7. Respeto basico:

El empleado no debe tomar una actitud de desprecio hacia al cliente, se
debe mostrar cortes y amable hacia toda aquella persona que solicite de sus

Servicios.

El empleado debe ser considerado, y tomar en cuenta el tiempo del
cliente, el cual nunca debe ser mal gastado por la incompetencia y mal servicio
de la empresa o del empleado y si es asi debe reportar las fallas y deficiencias
del programa de servicio.

En lo ultimo que debe de caer el empleado es avergonzar o apenar al
cliente aun cuando este halla cometido alguna falta.

8. Confiabilidad:

El desempefno y resultados del trabajador debe de ser confiable y
basado en una metodologia hecha por la direccién, es implantar en la

conciencia del empleado hacer las cosas mejor y no lo que es mas facil.

Las empresas de servicio se enfrentan a diversos problemas para poder

otorgar calidad en el servicio, alguno de esos causas es porque :

1. No se tiene claro el concepto de calidad en el servicio.

2. La calidad de servicio no se mide estadisticamente, no se controla y no se
mejora.

3. No se tiene el deseo de invertir en la calidad.



4. Tiene alto porcentaje de rotacion en su personal.
5. No se tienen estandares de calidad de servicios.
6. No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad de servicio.

7. Las organizaciones de servicio no promueven la adopcién de las actitudes
antes mencionadas.

1.3 CALIDAD

Aun cuando es muy importante cumplir con especificaciones
establecidas y con regulaciones gubernamentales, el concepto de calidad
implica algo mas. La calidad tiene que ver con los requisitos de los
consumidores.

Un producto o servicio tiene calidad en la medida que satisface las
expectativas del cliente.

La calidad “es el grado de adecuacion de un producto al uso que desea
darle el consumidor.”

Con este nuevo concepto de calidad, las empresas estan en posibilidad

de ofrecer a los consumidores los productos que desean y adquieren gustosos.

La satisfaccion del cliente es vivida hoy en el mundo empresarial como
un nuevo creado que incita entusiasmos y afecciones sinceras. En la mayoria
de las empresas subyace la conviccién de que la satisfaccion del cliente es el
campo de batalla de las confrontaciones competitivas.

s Dr. Mario Gutiérrez, Administrar para la calidad, p.99



Calidad es ahora sinénimo de rapidez, precision, eficacia, acttud de
respuesta, amabilidad, etc.

Se ha estado hablando mucho acerca de la satisfaccion del cliente y
considero preciso clarificar que se entiende por satisfaccion al cliente: “ es el
conocimiento que la empresa tiene de sus clientes, sus sistemas de servicio, su
capacidad de respuesta y su actitud para satisfacer los requerimientos y las
expectativas del cliente.”®

1. Conocimiento de los requerimientos y expectativas del cliente.

a) Proceso de identificacion de los segmentos de mercado, de los grupos
de clientes potenciales y de sus respectivos requerimientos y expectativas, por
medio de estudios entrevistas y otros contactos.

b) Proceso de identificacion de los factores determinantes de calidad de
producto y/o servicio, y de su importancia relativa con respecto a los clientes o
a los distintos grupos de clientes.

¢) Cruce de la informacién anterior con otros datos que ayudan a
conocer las expectativas y los factores determinantes de calidad del producto
y/o del servicio.

d) Modo de evaluacién y mejora de los procesos anteriores.

2. Gestién de las relaciones con los clientes.

a) Proceso que asegure que la totalidad de las empresas entiende las

expectativas de servicio al cliente y responda en consecuencia.

¢ Pedro Larrea, Op. Cit., p.36.



b) Mecanismos que permitan al cliente un acceso facil para hacer

comentarios, pedir asistencia y formular quejas.

c) Hacer el seguimiento de los productos entregados y servicios
prestados para conocer el grado de satisfaccion del cliente y obtener

informacién que facilite su mejora.

d) Dar poder dar al personal de contacto con los clientes con vistas a
resolver problemas de manera inmediata y a tomar decisiones extraordinarias
cuando sea necesario.

e) Tener en cuenta esta peculiaridad del personal de contacto en los
procesos de seleccion, cursos de formacién actitudinal y de otro tipo, y politica

de motivacion.

f) Soporte tecnoldgico y logistico que permita al personal de contacto
prestar un servicio al cliente con eficacia y dentro de un plazo.

g) Analisis de la informacién relativa a quejas, pérdidas de clientes,
incorporacion de clientes nuevos y pérdidas de pedidos, a fin de evaluar las
consecuencias desde el punto de vista de costes y de mercado, y revisar la
politica seguida.

h) Proceso de evaluacién y mejora de los servicios al cliente.

3. Estandares de servicio al cliente.

a) Seleccion de estandares definibles con precision y medibles con

objetividad derivados de los requerimientos y expectativas de los clientes.



b) Involucracién del personal en la determinacion, evaluacion, mejora o

cambio de los estandares.

c) Distribucién a todas las unidades de la empresa de la informacion e
requerimientos y/o estandares, a fin de dar soporte a los empleados de
contacto que tienen la responsabilidad de cumplir los estandares de servicio

fijados.

d) Seguimiento acerca del cumplimiento de los estandares de servicios

basicos.

e) Procedimiento de evaluacion y mejora de los estandares de servicio.

4. Compromiso con los clientes.

a) Garantias respecto al producto y respecto al servicio; ambito de
cobertura, facilidad de comprension y credibilidad.

b) Otro tipo de compromiso adoptado por la empresa para ganarse la
confianza con respecto a su producto y/o servicio.

c) Grado en que las mejoras introducidas en productos y servicios en los
tres Ultimos afios se han traducido en cambios en las garantias y otros
COMPromisos.

5. Solucién de quejas y mejoras subsiguientes de calidad.

a) Proceso que garantice la recopilacion de todas las criticas y quejas

formales e informales, hechas a las diferentes unidades de la empresa, con



vista a su evaluacion y utilizacion conjunta por parte de la empresa, siempre

que sea necesario.

b) Proceso que garantice la inmediata resolucion de las quejas por parte
del personal de contacto: indicadores de mejora en las respuestas y
tendencias.

c¢) Proceso de analisis que permita identificar las causas subyacentes, y
empleo de esta informacion para realizar mejoras en procedimientos

estandares e informacion a los clientes.

d) Proceso de evaluacion de la gestién de quejas, a fin de mejorar tanto
la respuesta a las mismas como la capacidad de traducir las conclusiones
obtenidas en medidas preventivas.

6. Determinacion de la satisfaccion al cliente.

a) Tipos y frecuencias de los métodos empleados.

b) Forma de segmentar la satisfaccién por grupos de clientes y forma de

determinar la satisfaccion respecto a los competidores.

c) Correlacion entre la medida de satisfaccion y otros indicadores de la

satisfaccion tales como: quejas, clientes perdidos y clientes nuevos.

d) Forma en que se extrae, a partir de los datos sobre satisfaccion del
cliente, informacién acerca de los factores relevantes de la calidad de producto

y servicio, que determinan la preferencia de los clientes.



e) Forma de utilizar la informacion sobre satisfaccion del cliente de cara
a las mejoras de la calidad.

f) Proceso empleado para evaluar y mejorar los metodos de
determinacion de la satisfaccién del cliente.

7. Resultados de la satisfaccion del cliente.

a) Tendencias seguidas por la satisfaccion del cliente y por los
indicadores basicos de calidad relativos a productos y servicios, segmentados

por grupos de clientes, cuando sea necesario.

b) Tendencias observadas en los indicadores negativos, tales como:
quejas, reclamaciones, devoluciones, reembolsos, abonos por calidad
defectuosa, costes de garantia y tiempos invertidos en garantia.

8. Comparacidn de la satisfaccion del cliente.

a) Comparacién de los resultados de satisfaccion del cliente con la

medida del sector, el lider del sector, el lider mundial u otros competidores de la

empresa en mercados importantes.

b) Estudios, premios de competitividad, reconocimiento obtenido y
ratings alcanzados.

c¢) Tendencia del volumen de clientes perdidos y clientes nuevos.

d) Tendencia de la cuota de mercado, ganada, perdida, en comparacion

con los competidores mas importantes, nacionales y extranjeros.



Para que la calidad sea parte de la filosofia de la organizacion, es
preciso comenzar con un cambio de actitud en el personal de la misma, esto de
puede lograr si existe una verdadera comunicacién entre la alta direccion y los
demas niveles de la organizacion, en donde se transmita esa cultura de calidad

que se desea entablar en la organizacion.

“La filosofia enfocada al cliente, es una manera de hacer negocio en
donde el objetivo es no solo satisfacer necesidades del cliente, sino exceder

estas.”’

La definicion adecuada de calidad en la asistencia sanitaria es un
problema permanente para los administradores de la asistencia médica. La
calidad de la asistencia médica se puede definir de muchas maneras, pero
cada una de las que se mencionaran a continuacion, sirve para un tipo especial
de problema:

1. El confort de los pacientes sometidos a cuidados médicos.

2. Proporcién de personas sometidas a los cuidados médicos, hombres y

mujeres por edades dentro de cada grupo.

3. Instalaciones para los analisis, tales como los laboratorios, y aparatos de
rayos X.

4. Salud publica.

5. Cantidad de dinero gastado en una institucién por paciente, etc.

T Enrique Muller, Et.al., Muller grupo consultor, p. 20.
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Es muy importante clarificar la calidad de la asistencia sanitaria, ya que
para que se considere como un servicio excelente se deben tomar diversos
factores, tales como las instalaciones, medios materiales y profesionales, y el

servicio suministrado con calidad humana en el trato.

Existen diferentes puntos para que una empresa permanezca en el
negocio, a continuacion se citaran algunos de los puntos que requiere ejercitar
un sanatorio para lograr el éxito.

1. Establecer constancia en el propésito del servicio.

a) Definir lo que la organizacién quiere decir por servicio.

b) Especificar los estandares de servicio a corto y largo plazo.

c) Definir el tipo de paciente al que la organizacion dara servicio.
d) Innovar para dar cada vez un servicio mejor.

e) Colocar recursos para el mantenimiento del equipo, muebles, y
accesorios, etc.

f) Traducir la constancia del propésito de la organizacion a los
pacientes.

2. Adoptar una nueva filosofia, ya que no se puede seguir mas tiempo con los
niveles de errores, materiales inadecuados para el trabajo, personas que no
saben en que consiste el trabajo y que tienen miedo a preguntar, directivos que
no entienden cual es su trabajo, métodos anticuados de formacién para el
trabajo, supervisién inadecuada e ineficiente. La alta gerencia tiene que colocar
recursos para esta nueva filosofia, comprometiéndose en la formacién durante

el servicio.
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3. La organizacion debera exigir la evidencia estadistica de la calidad de los
recursos tanto materiales como humanos, asi como la accidén correctora,

cuando se considere necesario.

Se debera buscar la evidencia de los procesos o defectos y el coste que

puedan acarrear como resultado los errores.

4. Tratar con los proveedores que puedan proporcionar la evidencia estadistica

de control, como por ejemplo los descuentos en los recursos materiales.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de servicio.

6. Reestructurar la formacion.

a) Desarrollar mas educacién durante el servicio.
b) Proporcionar definiciones operativas de todos los trabajos.

7. Mejorar la supervisién, de esto se encarga la alta direccion.

a) Los supervisores necesitan tiempo para ayudar a las personas en su
trabajo.

b) Los supervisores deben aprender métodos estadisticos sencillos para
ayudar a los empleados, con el objeto de detectar y eliminar las causas

especiales de problemas y no estar simplemente cazando anécdotas.

8. Eliminar el miedo. Tenemos que romper las distinciones clasisticas entre

tipos de trabajadores dentro de la organizacion.

La direccion tiene que hacer caso a las sugerencias.
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9. Derribar las barreras entre los departamentos.

10. Eliminar los estandares de trabajo, que cambien de ser medidos a producir
calidad y no cantidad.

11. Eliminar los objetivos numéricos, los esléganes y los carteles que piden a la
gente que lo haga mejor. En su lugar colocar los logros conseguidos por la
direccion.

12. Instruir un programa masivo de ensenanza de las técnicas estadisticas,

para que cada individuo la ejercite durante sus actividades cotidianas.

13. Instruir un programa vigoroso de reciclaje para las personas que realizan
nuevos trabajos, en la que ellos sientan una seguridad de su trabajo, gracias al

desarrollo continuo de nuevas habilidades.

14. Crear una estructura en la alta direccion que trabaje todos los dias

ejercitando los puntos anteriormente mencionados.

1.3.1 EL SERVICIO

Existen diversos puntos de vista acerca del concepto de servicio, las
definiciones consideradas como adecuadas son las de, J. Y. Gershuny gque ha
definido los servicio como: "un conjunto residual de actividades cuyo producto

final no es un bien material.”®

® Pedro Larrea, Op. Cit., p.44.

[
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J. B. Quinn y C. E. Gagnon, definen el servicio como “todas aquellas
actividades economicas en las que la produccién primaria no es ni un producto
ni una obra construida.™

Servicio es: "un conjunto de elementos tangibles e intangibles que se

combinan para satisfacer una necesidad especifica."m

Servir es elaborar un servicio, o sea, conjugar los elementos tangibles e

intangibles adecuados para satisfacer especificamente una necesidad.

Debido a la diversidad en los conceptos se considera necesario

mencionar algunas de las caracteristicas principales del servicio:

- El servicio es inmaterial y hace que su valor sea subjetivo.

- No se puede revender.

- No es posible hacer una demostracion efectiva del servicio.

- El servicio no se puede almacenar.

- En el servicio la produccion, el consumo y, frecuentemente también la
venta, estan especialmente unidos.

- El servicio es intransportable, etc.

- El servicio es la tnica forma de diferenciar el producto.

- Se produce en el momento en que se entrega.

- Es altamente personalizado.

Es vital para entender el concepto de servicio hacer la division de las
clases de servicio que existen, mencionando como los principales los
siguientes:

? Idem., p.45.
'® Enrique Muller, Et. al., Op. Cit., p.53.



1. Servicio reflexivo:

Es el que tiene la perspectiva del “yo" es decir, pensar primero en que
acciones conducen al beneficio de la empresa sin considerar al cliente, con
esta mentalidad solo se tiene en mente el servicio a la empresa misma lo que
podiamos definir como egotismo comercial, estos generaran que la lealtad del

consumidor sea minima.

2. Servicio comercial:

Su perspectiva a diferencia del anterior va de un “tu” a un “yo" , lo que
nos quiere decir es que la empresa se evoca unicamente a darle al cliente lo
que pida y nada méas. El problema es que se ve al cliente como un medio no
como un fin ya que la mentalidad sigue estando Unicamente hacia un beneficio
de la propia empresa, en pocas palabras vemos un signo de $ en el cliente.

Como resultado tendremos que la lealtad del cliente es baja.

3. Servicio verdadero:

La perspectiva de este servicio es la que va de un “tu” a un “nosotros” lo
que nos quiere decir esto que busca el bienestar del cliente, esto forzara a la
organizacién a tener un marco de valores amplio y a aplicar todos los
elementos que interaccionan con el cliente y ver al cliente como un fin; es obvio
pensar que la complejidad del servicio otorgado para el cliente sera altamente
compleja pero esto desencadenara una lealtad de la misma magnitud en que la
organizacioén de el servicio, ya que si el cliente percibe que la empresa busca
un beneficio a su favor no buscard a otra empresa para satisfacer sus

necesidades comerciales.
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Es importante hacer esta diferenciacion en las clases de servicio que
existen para que cada que cada uno se sitie en que clase de servicio esta
otorgando y realizar todas las medidas posibles para que su servicio sea

siempre verdadero.

1.3.2 CALIDAD EN EL SERVICIO

“Conjunto de prestaciones accesorias, de naturaleza cuantitativa o
cualitativa, que acompanan a la prestacién principal, ya consista ésta en un

producto o un servicio”"'

Calidad en el servicio es cuando no solo se satisfacen las necesidades
manifiestas sino que se anticipa a satisfacer otras, aunque no presentes en la
mente de los clientes y a exceder las expectativas de satisfaccion que tiene el

cliente.

La calidad en el servicio es “ el grado en el que se cumplan las

expectativas de satisfaccion de las necesidades de quien lo recibe.”'?

Se puede entender también como calidad en el servicio, la satisfaccion
de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado, y
segun cualquier criterio, si es que tiene alguna opinién que ofrecer, mostrara
una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor

complacencia, de gran satisfaccién.

Algunas de las caracteristicas de la calidad en el servicio son tan faciles
de cuantificar y de medir como las caracteristicas de calidad de los productos

manufacturados. La exactitud del papeleo, la rapidez, la confianza en el tiempo

" pedro Larrea, Op. Cit., p.79



de entrega, el cuidado durante la manipulacién, el cuidado durante el
transporte, son caracteristicas importantes del servicio que son faciles de
medir.

La reaccién del cliente a lo que llama un buen servicio o0 mal servicio es
generalmente inmediata, mientras que la reaccién a la calidad de un producto

manufacturado puede seguir con retraso.

El concepto de calidad en las empresas de servicio es: “superar

expectativas del cliente”"

Esto es, cuando un cliente entra a la organizacion pasa por la banda de
servicio, los cuales no se pueden inspeccionar, y el cliente los recibe sin control
de la calidad, es por tanto que se debe ser muy cuidadoso en la clase de
servicio que se otorga ya que el cliente no los puede rechazar antes de que los
reciba y en caso de que haya recibido un servicio poco deseable puede
repercutir gravemente en los resultados de la organizacion.

1.3.3 LA CALIDAD EN EL SERVICIO: UNA VENTAJA COMPETITIVA

“Se entiende como ventaja competitiva a la
capacidad de una empresa de encontrar un elemento
singular o unico, con respecto a la competencia,
suficientemente sustancial como para ser percibido como
diferencial, capaz, por ello de satisfacer las necesidades
de los clientes mejor que los competidores, de una
manera duradera a pesar de los cambios del entorno y de

2 Enrique Muller, Et.al., Op. Cit., p.53.
Bidem, p.50.
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la accion de la competencia, con un beneficio

razonable.”*

Como lo dice la definicion anterior, una ventaja competitiva se logra al
crear un producto o un servicio innovador que permita a la organizacion tomar
ventaja sobre los competidores y lograr satisfacer a sus clientes, logrando a su
vez una permanencia en el mercado y unas utilidades razonables que permitan
tener un buen nivel de vida, cabe mencionar que estas ventajas deben ser
actualizadas para seguir teniendo una brecha amplia entre la organizacion y la
competencia para que no sea posible superarla.

Una vez definido el negocio en que se quiere operar, han de conocerse
anticipadamente las necesidades del mercado y la posicion de los rivales. Sélo
asi serd posible disefar acciones diferenciales que permitan sostenidamente
ganar la partida a la competencia en cuestién de satisfacer las necesidades del
cliente. La vida de una empresa serd corta si no dispone de aptitud para
generar y mantener ventajas competitivas sostenidas en los productos o
servicios que ofrece al mercado.

En base al parrafo anterior cabe ampliar los siguientes puntos:

a) Lo verdaderamente determinante y el punto de partida son las necesidades y
deseos del cliente.

- Lo que el cliente no desea es superfluo.

- Las ampliaciones y mejoras del producto/servicio que no son faciimente

perceptibles como tales, no existen, pues, en la conciencia del cliente.

' pedro Larrea, Op. Cit, p.91
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b) Lo mencionado en el anterior inciso debe hacerse tomando siempre como

referencia el comportamiento de los competidores.

- Hay que explorar aquellas necesidades cuya satisfaccion esta siendo

facilitada de manera defectuosa por los competidores.

- Debemos preguntarnos como es la percepcion gue los clientes tienen

de nosotros, respecto de la competencia.

- Hay que analizar la capacidad de los competidores para imitar con

mayor 0 menor rapidez los nuevos servicios ideados.

c) Las ventajas competitivas deben ser tales desde el punto de vista de su

efectividad en el mercado y en términos de rentabilidad.

- Se debe analizar, primero, si los clientes, ademas de percibir nuestras
competencias distintivas y su conexién con la satisfaccién de sus necesidades,
las valoran, es decir, las juzgan portadoras de valor y, en consecuencia, estan
dispuestos a pagar por ellas.

- Es necesario el anélisis coste/beneficio: inversion a efectuar y modo de

recuperacion de la inversion.

d) Para que sea ventaja competitiva la calidad en el servicio debe ser ventajoso

a los ojos del cliente y con respecto a los competidores.

La base de una ventaja competitiva es la existencia o bien de una
competencia distintiva. Las ventajas competitivas se obtienen explotando las

competencias y activos distintivos propios.



A juicio de David A. Aaker la identificacion de las ventajas competitivas
sostenidas existentes en el haber de una empresa implica:

- Identificar cuales son los factores-clave de éxito en el mercado.

- Identificar cuales son los puntos fuertes y débiles con respecto a dichos

factores.

- Identificar cudles son los puntos fuertes y débiles de los competidores
con respecto, también a dichos factores.

Las ventajas competitivas pueden consistir, no sélo en disponer de:
Capacidades y recursos propios, sino también en conseguir restricciones a la
actuacién de la competencia.

Las que descansan sobre las capacidades y recursos propios, debe
retenerse la idea de que susceptibles de constituir una ventaja distintiva son
practicamente todos los elementos de la empresa, desde la produccion y la
mercadotecnia hasta las finanzas, el personal, el sistema de informacion, etc.

Las ventajas competitivas pertenecen basicamente a dos grandes
grupos:

1. Consisten en un dominio diferencial de la tecnologia ( aptitud para dar

respuesta a los problemas, necesidades y deseos de los clientes ).

2. Dominio diferencial del mercado ( aptitud para captar sus problemas,
comunicar capacidad de respuesta, transmitir imagen y prestigio, tener ganada

la lealtad y fidelidad de los clientes, poseer implantacion, etc. )

(%)
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El tener una cultura de calidad en el servicio en las empresas como
ventaja competitiva, es tan alto a los ojos de sus clientes, que permiten: cobrar
un precio superior por nuestro servicio, ganar mas mercado y tener un margen
de utilidad mayor que nuestros competidores.

Los resultados de tener una cultura de servicio es:

- Satisfaccion, repeticion y reconocimiento de los clientes sobre la
calidad de los servicios.

- Personal productiva y satisfecho con su trabajo y en constante
desarrollo.

- Accionistas satisfechos con el rendimiento y mision de su inversion.

Como se pudo observar, este capitulo otorga una vision general de lo
que es una organizacién y de la importancia que se tiene en estos dias el
implementar en cada una de las funciones calidad para lograr los objetivos de
la organizacién, y sobre todo los resultados que se logran al otorgar ya sea una
empresa de servicios o de fabricacién, un buen trato a sus clientes,
considerando a estos como el elenﬁento fundamental para que una
organizacion siga sus curso ya que de él dependeran las futuras actividades de

las organizaciones para su completa satisfaccion.
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CAPITULO Il

LA CAPACITACION: UNA HERRAMIENTA PARA LA CALIDAD



Raras veces el personal contratado puede complementar sus actividades
y obligaciones de trabajo; incluso los empleados ya experimentados tienen algo
que aprender sobre la forma de operar de la organizacion, como por ejemplo:
su personal, sus politicas, procedimientos, controles, normas, etc. Incluso

pueden necesitar capacitacion para lograr un buen desempenio.

Aun cuando la capacitacion y el desarrollo cuestan dinero y tiempo, las
organizaciones modernas y con éxito consideran tales costos como una

correcta inversion en los recursos humanos.

La diferencia entre las capacidades de un nuevo empleado y las
exigencias de su puesto puede ser importantes. La capacitacion complementa
las capacidades de los nuevos empleados. El resultado que se espera lograr es
un equilibrio entre lo que puede hacer el nuevo trabajador y lo que exige el
puesto.

Aunque esos esfuerzos requieren mucho tiempo y dinero, reducen la

rotacién de personal y ayudan a los nuevos trabajadores a ser mas productivos.

Aun el personal con antigiiedad necesita capacitacion, ya que les ayuda

a evitar la obsolescencia y a realizar sus tares con mayor eficacia.

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CAPACITACION EN MEXICO

El desarrollo de la industria creé grandes fabricas o regiones donde se
concreta la actividad econdmica, siendo la base de un proceso natural de
agrupacion de los trabajadores. La divisién del trabajo entre las ramas de la
produccién y otras pone en contacto a los diferentes oficios. También la division

del trabajo en una misma fabrica conduce a los trabajadores a estar en



contacto continuo, pues la produccion se desarrolla por una gran cadena de
obreros que no ejecutan todas las actividades de la produccion de un bien o
servicio, sino que sdlo participan en una minima parte integrando con el trabajo
especializado de cada uno el proceso productivo moderno, la cooperacion. Esta
necesidad de especializacién genera la importancia del adiestramiento y la
capacitacién del personal a diversos niveles de la organizacion para lograr un
aumento de la efectividad organizacional.

En nuestro pais, se tienen antecedentes de una estructura aplicada de
capacitacién. La grande y muy grande empresa dieron importancia a la
capacitacién del personal, aunque de manera individual analizaron y disenaron
sus propios subsistemas de capacitacion: La mediana empresa, conscientes de
la necesidad e importancia de la capacitacion, no logra disefar algun
subsistema de capacitacién, sino que recurrieron a la opcion de cursos de
capacitacién de manera no programada, ofreciéndola a personal
preseleccionado.

Posteriormente aparecen los lineamientos normativos. Las leyes
mexicanas de nuestro pais se consignan en la Constitucién Politica y en la Ley
Federal del Trabajo, constituyendo una de las legislaciones més avanzadas del
mundo.

La promulgacion de la ley que rige la obligacion de la capacitacion se
origino en 1970, cuando fue incluida en la fraccion XV del Ar. 132 de las
reformas de la ley Federal del Trabajo. A fin de supervisar el cumplimiento de
esta obligacién patronal, se creo en el mismo afio el Departamento de
Vigilancia de la Capacitacién de los Trabajadores, dependiendo de la direccion
general de trabajo de la STPS. La supervision que realizé tal departamento, fue
la de recabar los programas de capacitacién que realizaban las empresas, asi

como los resultados obtenidos.
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Sin embargo, es evidente la necesidad de implantar un modelo que
ademas de considerar las necesidades del sector productivo y de la fuerza de
trabajo, fuera viable técnicamente y propiciara la intervencion de los factores de
la produccion.

Por tanto, por decreto del 09 de enero de 1978, se adiciona a la fraccién
XIIl del apartado A del Art.123 constitucional. Y por decreto que entré en vigor
el 12 de mayo del mismo afo se reforma la Ley Federal del Trabajo,
agregandose al capitulo Ill bis del titulo cuarto, reglamento de la norma
constitucional. Dedicandose las autoridades de la STPS, a formular leyes
secundarias que reglamentan el cumplimiento del decreto. Actualmente sigue

vigente esta reglamentacion para el cumplimiento de este capitulo.

2.2 FUNDAMENTOS DE LA CAPACITACION

Acrecentar la destreza y habilidad de los empleados de una organizacion
comprende el area general de capacitacién de personal, asi como también el
uso adecuado de promociones, transferencias y separaciones. En la década de
los ochenta, la capacitacién resulté mas compleja debido al aumento de las
requlaciones gubernamentales en las &reas de igualdad en la oportunidad de
empleo. En la década de los noventa, la capacitacién juega un papel muy
importante, ya que por la dindmica de las empresas se intensifico su actividad
hacia la exportacién, haciéndose necesario programas formales y sistemas de

capacitacion efectivos.

Tradicionalmente las actividades de capacitacion y desarrollo de
personal son responsabilidad del Departamento de Personal y del jefe

inmediato. Pero en ocasiones los supervisores dan a la capacitacion



relativamente poca importancia. Sin embargo, el obtener y capacitar personal

calificado deberia ser de gran importancia para todo jefe inmediato.

1. Definiciones de capacitacion

Para Byars y Rue: “Es un proceso que se relaciona con el mejoramiento
y crecimiento de las aptitudes de los individuos y de los grupos dentro de la

organizacién.”"”’

Segin Reyes Ponce: “Consiste en dar al empleado elegido la

preparacién tedrica que requerira para lienar su puesto con toda eficiencia.”®

A.F. Sikula, la define como: “El proceso educativo a corto plazo en que
se utiliza un procedimiento sistematico por medio del cual el personal obtiene

aptitudes y conocimientos técnicos para un propdsito particular”."”

Para Amaro Guzman, es: “El proceso mediante el cual las empresas
estimulan al trabajador o empleado a incrementar sus conocimientos, destreza

y habilidades para aumentar la eficiencia en la ejecucion de sus tareas”.'®

La eficiencia de cualquier organizacién dependera directamente de la
adecuada capacitacion de su personal. Los empleados recién contratados
necesitan alguna capacitaciéon inicial mientras que los ya experimentados
requieren nueva capacitacion para mantenerse actualizados con las exigencias

de su puesto actual, asi como para futuros traslados o promociones.

L J. Rodriguez Valencia, Administracién modemna de personal, p.75.
L Idem., p.76.
i Idem., p.76.
18 Idem., p.77.
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La capacitacion motiva al personal para trabajar mas; los que entienden
su puesto demuestran un espiritu mejor de trabajo, y el simple hecho de que la
direccion superior confie lo suficiente en sus capacidades para invertir dinero
en su capacitacion, les da la seguridad de que son miembros apreciados por la

empresa.

2. El subsistema de capacitacion

La capacitacién es un acto intencionado de proporcionar los medios para
hacer posible el aprendizaje. El aprendizaje es un fenomeno interno que motiva

al individuo.

El propésito de la capacitacion es orientar esas experiencias de
aprendizaje en sentido positivo y benéfico, complementarlas y reforzarlas con
una actividad planeada, para que el personal pueda desarrollar mas
rapidamente sus conocimientos y aquellas actitudes y habilidades que los
beneficiaran tanto como a la organizacion. Es asi como la capacitacion cubre
una secuencia programada de eventos, que pueden ser visualizados como un

proceso continuo.

El subsistema de capacitacién forma parte del sistema de personal, y
sus componentes de acuerdo a la teoria de sistemas son: entradas, proceso de
conversion, salidas y retroalimentacién. De una manera especifica, la
organizacién como sistema abierto recibe determinados recursos humanos, los
procesa a través de medios de conviccion o influencia y trata de volverlos mas

adecuados a sus objetivos.
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3. Objetivos de la capacitacion

La capacitacion busca lograr ciertos objetivos que dependen de las
necesidades de cada una de las empresas. De forma general se puede

enunciar el objetivo general de todo programa de capacitacion, que es:

“Lograr la adaptacion de personal para el ejercicio de determinada

funcién o ejecucion de una tarea especifica, en determinada organizacion.””

Como se mencionaba anteriormente existen diferentes clases de

objetivos, a continuacion se enumeraran algunos de los mas comunes:

* Incrementar la productividad.

* Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o
funcionario.

* Proporcionar al trabajador una preparacion que le permita desempenar
puestos de mayor responsabilidad.

* Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

* Facilitar la supervision del personal.

* Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo.

* Contribuir a la reduccién de costos de operacion, etc.

Una vez definidos los objetivos de la capacitacion, se procede a senalar

los niveles de la organizacién que deben compartir la capacitacion.

Un programa de capacitacion bien planeado ayuda al personal nuevo y
al existente a identificarse con la organizacién y sus procedimientos, le da idea
del significado del trabajo que va a realizar y con ello le permite sobreponerse a

los temores y ansiedades que siempre surgen en un trabajo nuevo.

9
'? \dem.. p.78.
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4. Marco legal de la capacitacion

Se considera a la capacitacion como uno de los insumos mas
importantes de los lineamientos normativos. La Constitucion Politica y la Ley
Federal del Trabajo hacen referencia a la capacitacion en la fraccion Xl del
apartado A del Art. 123 Constitucional, otorgando algunas ventajas:
espontaneidad, apertura, economia y simplicidad. De manera paralela, el
Sistema Nacional de Capacitacién ha otorgado su apoyo para que el sector
privado genere centros de capacitacion que beneficien sus respectivas

actividades productivas, como ejemplos estan:

* Instituto de Capacitacion de la Industria de la Construccion (ICIC)
* Instituto de Capacitacion Azucarera (ICA)

* Instituto de Capacitacion Automotriz (ICA)

* Centro de Capacitacion Textil (CATEX)

En muchos paises la capacitacion es obligatoria por ley. En México la
Ley Federal del Trabajo ha convertido en obligatoria la capacitacion. El capitulo
Il bis de dicha Ley analiza y regula esta obligacién de los patrones. En su
fraccion A, el Art. 153 dice textualmente: “todo trabajador tiene derecho a que
su patrén le proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel y productividad conforme a los planes y programas
formulados, de comun acuerdo por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y

aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
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Ley Federal del Trabajo

TEMA ARTICULO CONTENIDO
Sobre el propdsito de la [ 153 - A Elevar el nivel de vida y la productividad
capacitacion del trabajador.
Actualizar y perfeccionar los
153-F conocimientos y habilidades del

trabajador en su actividad; proporcionarle
informacién sobre nueva tecnologia;
prepararlo para una vacante; prevenir
riesgos de trabajo, e incrementar la
productividad.

Sobre las obligaciones
de la empresa

25-VIlly 391 - VIl

132 - XV

132 — XXViil

153-0

153-E

153 =K

153-N

1563-Q
153-V

Incluir en el Contrato Colectivo puntos
referentes a la capacitacion.
Proporcionar capacitacion y
adiestramiento.

Participar en las comisiones para este
fin.

Informar a la Secretaria del Trabajo Y
previsidn Social, sobre la constitucion y
bases generales de las Comisiones
Mixtas.

Impartir la capacitacion durante la jornada
de trabajo, salvo cuando e trabajador
desee capacitarse en una actividad
distinta.

Atender convocatoria para la constitucion
de las comisiones.

Presentar a la STPS los planes y
programas, e informar de los avances y/o
modificaciones de los mismos.

Aplicar inmediatamente los planes

Enviar a la STPS lista de constancia de
habilidades.
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TEMA

ARTICULO

CONTENIDO

Sobre los derechos y
obligaciones de los

trabajadores.

153-A

153 ~-H

153 -1

153=-T=-V
153-U

Derecho del trabajador a la capacitacion y
adiestramiento.

Obligacion de asistir puntualmente a los
evenlecs; atender las indicaciones de los
instructores y presentar examenes de
evaluacion.

Derecho a formar parte de la Comision
Mixta de Capacitacion y adiestramiento.
Derecho a constancia respectiva y figurar
en los registros.

Obligacion de acreditar o presentar
examen de suficiencia cuando se niegue

a recibir la capacitacion.

Sobre las Comisiones
Mixtas de Capacitacion
y Adiestramiento

153- |

Integracién y facultades de las
comisiones.

Sobre planes y
programas

153-Q

Requisitos de los planes.

Sobre la sancion

153 -8

Hace referencia a lo dispuesto en el Art.
878 — IV.

La productividad es un medio no sélo para producir mas y fortalecer la

competitividad con el exterior, sino también para lograr un mejor reparto de la

riqueza e incrementar los niveles de bienestar social. Es vital que los aumentos

de productividad se distribuyan con equidad para que los trabajadores y

empresarios estén igualmente motivados para incrementaria.

Por ello, la politica de capacitacién esta estrechamente vinculada con la

productividad. La capacitacién ademas de facilitar la obtencién de mayores

rendimientos en las empresas, permite elevar el bienestar, por los ingresos
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superiores y la movilidad social a que dan lugar mejores niveles de calificacion

de la fuerza de trabajo y mejores metodos de organizacion del mismo.

El desarrollo nacional requiere ineludiblemente de politicas de
capacitacion. Sin embargo, para que la competencia y el desarrollo se
refuercen mutuamente es necesario lograr un equilibrio adecuado entre ambos.
Si para el grado de desarrollo logrado la capacitacion es insuficiente, ésta
puede impedir mayor desarrollo. Si la capacitacion no se relaciona con las
oportunidades que para su ejercicio ofrece el desarrollo logrado, habra
derroche de recursos. De esta manera, la capacitacion es a la vez resultado y
condicion del desarrollo nacional.

2.3 IMPORTANCIA Y TIPOS DE CAPACITACION

La capacitaciéon de personal es un proceso que se relaciona con el
mejoramiento y el crecimiento de las aptitudes de los individuos y de los grupos
dentro de la organizacion. La importancia de la capacitacion de personal no se
puede subestimar. Con frecuencia, los directivos lo consideran un detalle que
se favorece en tiempos de buena economia, pero rapidamente se reduce o
elimina cuando la economia es mala. Esta visién a corto plazo con frecuencia

ocasiona que las organizaciones sufran las consecuencias a largo plazo.

Casi todas las organizaciones progresistas invierten una gran cantidad
de dinero en recursos humanos; sin embargo, no le dedican la atencion debida.
Este es un error que puede eliminarse mediante la capacitacion; es decir, el
trabajo para contribuir al perfeccionamiento de las aptitudes, tanto del personal
de capacitacion como administrativo, exige del apoyo directivo y de una

organizacion ldgica en el trabajo.
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Tanto el sector privado como el publico y otros segmentos de nuestra
sociedad estan dando mas y mas importancia a la necesidad de capacitar y
desarrollar a los recursos humanos.

Es evidente que la capacitacion puede tener una importancia durante
toda la carrera, ayudando a los aprendices a desarrollarse con
responsabilidades futuras. La importancia de la capacitacion radica en que
esta:

* Ayuda a la organizacién.- conduce a una mayor rentabilidad y/o

actitudes hacia la orientacion de los objetivos organizacionales.

* Ayuda al individuo.- mediante la capacitacion y el desarrollo, se
interiorizan y ponen en practica las variables de motivacion, realizacion,

crecimiento y progreso.

* Ayuda a las relaciones humanas en el grupo de trabajo.- fomenta la
cohesién en los grupos de trabajo mediante la mejora de las comunicaciones
entre grupos e individuos.

Es posible que la manera mas simple de resumir la importancia de la
capacitacién sea considerandola como una inversién que hace la organizacion
en su personal. Esa inversién paga dividendos al patrén, a la organizacion ya

los demas trabajadores.
1. Tipos de capacitacion
Lo mas tradicional es la capacitacién en clase. Las organizaciones

grandes tienen la manera de organizar sus propias clases, que celebran antes

o después de las horas regulares. Cuando la administracion superior considera



la clase de suficiente importancia, permite a los empleados tomarlas en horas
de trabajo.

La capacitacion en clase fuera del trabajo se puede tomar en escuelas
cercanas, o por sociedades profesionales o institutos de ensenanza. En las
ultimas décadas han surgido empresas privadas dedicadas al negocio de

impartir cursos para la industria, el comercio, y las organizaciones de servicio.

La gerencia de personal y mas especificamente su departamento de
capacitacion, es la encargada de administrar los diferentes tipos de programas,
derivados de las necesidades de la organizacion y de las disposiciones legales
en esta materia. De acuerdo con Calderdn Cordova, la capacitacion se ha
dividido en tres areas:

1) Capacitacién para el trabajo.
2) Capacitacion en el trabajo.

3) Desarrollo

1) Capacitacion para el trabajo

Esta dirigida al trabajador que va a desempenar una nueva funcion; por
ser de nuevo ingreso, por promocién o reubicacién dentro de la misma

organizacion.

a) Capacitacion de preingreso. Se realiza con fines de seleccion,
concentrandose en proporcionar al nuevo personal los conocimientos
necesarios y desarrollar sus habilidades y/o destrezas necesarias para la

ejecucion de las actividades del puesto.
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b) Induccién. Consiste en un conjunto de actividades que informan al
trabajador sobre la organizacion, planes, objetivos y politicas, para apresurar su

integracion al puesto, al grupo de trabajo y a la organizacion.

c) Capacitacién promocional. Conjunto de acciones de capacitacién que
dan al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de
autoridad, responsabilidad y remuneracion.

2) Capacitacion en el trabajo

La conforman diversas actividades enfocadas a desarrollar habilidades y
mejorar actitudes del personal en las tareas que realizan. En ellas se conjuga la

realizacién individual con la consecucion de los objetivos organizacionales.

a) Adiestramiento. Consiste en una accion destinada al desarrollar las
habilidades y destrezas del trabajador, con el propédsito de incrementar la
eficiencia en su puesto de trabajo.

b) Capacitacidn especifica y humana. Consiste en un proceso educativo
aplicado de manera sistematica, a través del cual las personas adquieren
conocimientos, actitudes, habilidades en funcion de objetivos definidos.

3) Desarrollo

Este comprende la formacién integral del individuo y especificamente las

que puede llevar a cabo la organizacién para contribuir a esta formacion.
a) Educacion formal para adultos. Son las acciones llevadas al cabo por

la organizacién para apoyar al personal de su desarrollo en su

desarrollo en el marco de la educacién escolarizada
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b) Integracion de la personalidad. La conforman los eventos organizados
para desarrollar y mejorar las actitudes del personal hacia si mismos y su grupo
de trabajo.

c) Actividades recreativas y culturales. Se refiere a las acciones que se
dan a los trabajadores en cuanto a esparcimiento necesario para su integracion
con el grupo de trabajo y su familia, asi como al desarrollo de su sensibilidad y

creacion intelectual y artistica.

Strauss y Sayles, presentan otra forma de clasificar los tipos de
capacitacion:

1) Capacitacién en clase.
2) Capacitacioén en servicio.

3) Combinacion.

1) Capacitacion en clase

Consiste en seguir el ejemplo de la educacion tradicional, el tipo mas
obvio de capacitacion es la clase.

a) Capacitacion fuera del trabajo. Se puede hacer por medio de cursos
especialmente preparados para las necesidades de la organizacion.

2) Capacitacién en servicio

La imparte un supervisor a un principiante; de vez en cuando hace

alguna critica o recomendacion. También puede asignarse a un empleado con

experiencia para que instruya al principiante.
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a) Capacitacion informal. Durante este tipo de capacitacion, es posible
que el supervisor haga pasar al empleado por distintas tareas a fin de darles

una experiencia amplia.

3) Combinacion

En ocasiones la direccién trata de combinar el realismo de la
capacitacién en servicio con la reduccion de presiones para obtener de
inmediato los beneficios de los cursos externos.

a) Capacitacion de antesala. Esta es deseable cuando el puesto es
dificil, cuando los errores o la lentitud perjudican gravemente los programas y

métodos de produccién o cuando se requiere una ensefianza muy especial.

b) Capacitacién trabajando como aprendiz de un maestro. Esto es
parecido a los programas universitarios de trabajo y estudio, en que la
ensefianza en clase se complementa con la experiencia real y en el trabajo.
Como este tipo de capacitacién ofrece oportunidades de aplicar casi de

inmediato la teoria, estimula la motivacién y el aprendizaje.

2.4 ;Cémo saber cuanta capacitacién dar?

La direccién no puede resolver la cuestion de cuanto gastar en
capacitacién sin tomar en consideracion una serie de interrogantes relativos al

personal y las politicas de concentracion y remuneracion.

En algunas empresas sus necesidades son tan urgentes y la oferta de
personal preparado tan pequefia que los programas de capacitacion se hacen

indispensables. Estas organizaciones tienen que fijar niveles de sueldos y



salarios, calidad de supervision y oportunidades de ascenso suficientemente
atractivos para poder conservar el personal capacitado. No puede creerse que
la gratitud de los empleados por la capacitacion que recibieron supere
desventajas reales o una brecha entre las expectativas recientes y la realidad.
En efecto, el personal de mas aspiraciones y que esta dispuesto a aprovechar
las oportunidades educativas es el que mas facilmente escuchara otras ofertas
de empleo.

A toda organizacion se le presentan graves problemas cuando las
destrezas actuales y los conocimientos que tanto trabajo ha costado adquirir se
vuelven obsoletos, y en sus nuevas actividades no puede ocupar a su personal
actual sin una capacitacién total. Las empresas responsables hacen esta
inversién aun cuando pueda resultarles mas barato a corto plazo contratar
personal nuevo. Consideran que, a la larga, la lealtad de los empleados que
reconocen la inversion que se ha hecho en su beneficio compensara con
creces el aumento de los costos.

La capacitacion y adiestramiento deberan tener por objeto:

a) Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad.

b) Proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva tecnologia en
su actividad.

c) Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion.

d) Prevenir riesgos de trabajo.

e) Mejorar las aptitudes del trabajador.

Como en todo es preciso hablar del costo - beneficio que tiene para las

empresas el otorgar una buena capacitacion.
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Vivimos en un mundo sumamente volatil que requiere estar atento a las
necesidades del mercado para su satisfaccion para ello se requiere que el
personal este capacitado para otorgar lo que se demanda ya que si no es asi la
empresa ira perdiendo mercado y finalmente terminara cerrando como ya ha
sucedido en los ultimos afnos. Es evidente que la capacitacion demanda costos
elevados qﬁe quiza no se este en la situacion de tenerlos pero se debe cambiar
esa mentalidad ya que sino se caerd en un circulo vicioso que no llevara a
ningun lado, la capacitacién debe ser observada como una inversion a largo
plazo, que se reflejara en utilidades que sin ella no podrian haber sido
logradas.

2.5 EL PROCESO DE CAPACITACION

El propésito de la capacitacion es elevar la productividad de los
individuos en su trabajo influyendo sobre su comportamiento. La capacitacion
en sf es un acto intencional de proporcionar los medios para hacer posible el
aprendizaje.

El aprendizaje es la manifestacion que surge del individuo como
resultado de sus propios esfuerzos. La capacitacién intenta orienta esas
experiencias de aprendizaje en sentido positivo y benéfico, complementarlas,
reforzarlas con una actividad planeada, para que el personal de todos los
niveles de la empresa pueda incrementar mas rapidamente sus conocimientos
y aquellas actitudes y habilidades que los beneficiaran tanto como a la propia

organizacion.

El desarrollo del enfoque de sistemas en situaciones pedagodgicas
aplicado a la capacitacion de un dirigente, nos permite ver los componentes de

la capacitacién, comprender la situacion educativa, que se presenta, analizar el



proceso de ensefanza - aprendizaje en toda su dimension, en sus multiples y

complejas relaciones con los diferentes elementos que la conforman.

El enfoque de sistemas nos permite observar los procesos como una
suma integrada de partes; ver cada proceso en su integridad, en su relacion
con el medio. Este enfoque nos proporciona una conciencia mayor de la
complejidad de los problemas de aprendizaje, de percibir y evaluar la
interaccion entre los procesos y niveles de responsabilidad y, por tanto, de

actuar de manera creadora en la solucién de los problemas.
Es asi como la capacitacién cubre una secuencia logica de eventos, que
pueden ser observados como un proceso continuo, el cual no debe alejarse de

la atencion de los objetivos basicos de la capacitacion de personal.

* Ensefianza orientada a los objetivos organizacionales.
* Cambio de comportamiento.

Proceso de capacitacion

DETERMINACION DISENO DEL PROGRAMA

DE LAS NECESIDADES — DE CAPACITACION

DE CAPACITACION

CONTROL Y EVALUACION EJECUCION DEL PROGRAMA
DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

1. Determinacién de las necesidades de capacitacién

El primer paso del proceso de capacitacion consiste en determinar las

necesidades que existen en una organizacion. Dichas necesidades son las
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areas de informacién o las areas de habilidad de un individuo o grupo que
requiere un mayor aprendizaje para aumentar la productividad organizacional

de dicho individuo o grupo.

a) Analisis de las necesidades de capacitacion

“La capacitacion eficaz esta ligada al logro de los objetivos

predetermiandos”.”

Se necesitan ciertos tipos de desempeno para ayudar a que la
organizacién logre sus objetivos, y la capacitacion colabora proporcionando a
los miembros de la empresa las herramientas para lograrlo.

W. Mc Gehee y P. Thayer, han sugerido que la determinacion de las
necesidades de capacitacion dentro de una organizacion debe contener tres

tipos de andlisis:*'

* Andlisis organizacional. Se centra principalmente en la determinacién
de los objetivos organizacionales, sus recursos y localizacion, y sus relaciones
con los objetivos. El analisis de objetivos organizacionales establece el marco
dentro del cual pueden definirse con mayor claridad las necesidades de

capacitacion.

* Andlisis de funciones. Se enfoca sobre la tarea o el trabajo, sin tomar
en cuenta el desemperfio del empleado en el mismo. Este analisis incluye | a
determinacion de lo que debe hacer el trabajador si se requiere que el trabajo
se realice en forma eficaz. Aqui se concentra la atencion sobre la tarea y no

sobre el individuo que la desempena.

2 \dem. Apud. G.S. Odiome. p. 98.
2 |dem. Apud. W. Mc Gehee y P. Thayer. pp. 25-26.
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La determinacion de las necesidades de capacitacion, sobre la base del
andlisis de funciones, revela las capacidades que debe tener cada individuo
dentro de la organizacién en términos de liderazgo. motivacion, comunicacion,
dinamica de grupos, resolucién de conflictos, implantacion de cambios, etc.,
ademas muchas habilidades técnicas y de toma de decisiones. Estas
necesidades no sélo se descubren analizando las actividades que abarca cada
trabajo, sino también proyectando creativamente los requerimientos del

desempeno éptimo.

* Andlisis de personas. Examina el conocimiento, las actitudes y
habilidades del individuo que ocupa el puesto, y determina qué tipo de
conocimientos, actitudes o habilidades debe adquirir y qué tipos de
modificaciones debe hacer a su comportamiento si quiere contribuir

satisfactoriamente al logro de los objetivos organizacionales.

b) Proceso de determinacion de las necesidades

Antes de disefiar cualquier programa de capacitacion, es indispensable
que se realice un estudio dentro de la organizacion que muestre cuales son las
necesidades de capacitacién; esto es, la parte medular de cualquier programa
de capacitacién, lo que va a dar los lineamientos generales, a partir de los
cuales deberan corregirse las deficiencias que es necesario superar o
modificar. Es ademas importante que antes de disenar cualquier programa,
conocer las necesidades existentes, lo que redituara beneficios, como: conocer
los antecedentes necesarios para la elaboracion y ejecucién de programas de
capacitacion, incrementar la productividad, ya que puede influir en la reduccion
del tiempo y el costo, y en un aumento en la calidad del trabajo; asimismo,
ayudara a obtener un desarrollo éptimo en los recursos humanos, al definir y
resolver las necesidades de cada miembro en cuanto a capacitacion y

desarrollo.
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Para conocer con precision las deficiencias actuales, asi como las
necesidades futuras del personal, es necesario dar respuesta a las siguientes

preguntas:

* ¢, Quiénes y cuantos necesitan la capacitacién ?

* ¢, Cuales son los aspectos deficientes del personal ?

* ¢ Con qué urgencia se necesita esta capitacion ?

Una vez que se ha recabado la informacion mediante entrevistas,
encuestas, observacion directa, reuniones de grupos, analisis de actividades,
calificacion de méritos, pruebas o examenes, registros de personal, solicitudes
de la direccion superior, etc., se clasificara para codificar la informacién util y se
desechara la que no lo sea, para poder realizar un diagndstico que debera ser
aprobado por la alta direccién para proceder a la elaboracion de los programas
de capacitacién.

c) Crear el deseo por la capacitacién

Como ya se ha mencionado, la capacitacion consiste en cambiar
comportamientos, existen tres maneras de interesar a la gente para que cambie

22
el suyo.™

* La gente respondera a programas que se refieran a cambios en el
comportamiento si piensa que las modificaciones resultantes beneficiaran sus
intereses y que recibird beneficios personales como resultado del nuevo
comportamiento.

# Jdem. Apud. R. Chin y K. Benn. p.32.



* Los capacitados cambiaran su comportamiento si estan conscientes de
las mejoras en el desempeno ( formas mas productivas o mas satisfactorias ) y
si obtienen experiencia con el nuevo patron de comportamiento, de tal manera
que éste se convierta en un método normal para trabajar.

* Un capacitado puede cambiar su comportamiento cumpliendo con las
exigencias de sus superiores o de otras personas que tengan mas autoridad
que él. En este caso, el cambio se debera a las obligaciones mas que al
conocimiento de una forma mejor o personalmente mas gratificante de

desempeno.

d) Principios de la capacitacion

* El aprendizaje debe perseguir un objetivo que constituya el centro del
proceso y que tenga un determinado sentido para los participantes; que no sea
ajeno a sus necesidades.

* Los métodos que se deben utilizar dependen del cambio que se
pretende. Ningin método es bueno o malo por si mismo, su efectividad
depende de lo que desee lograr.

* La integracién de experiencias anteriores debe estar presente en el
aprendizaje. Se desprende con mayor facilidad aquello que esta asociado con
las necesidades, conocimientos, valores, actitudes y creencias que poseen |0s

participantes como resultado de su experiencia.
* Se aprende aplicando los conocimientos y habilidades en situaciones

practicas que reflejen las condiciones de la vida real y permitan al cursista
evaluar su provecho cuando las aplique en su actividad laboral.
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* Se debe disminuir la resistencia a aprender; en el proceso de
aprendizaje el cursista se puede enfrentar a informaciones, hechos o
situaciones que niegan determinadas creencias o actitudes que posee, debido
a que, de un conjunto de informacion, las personas tienden a seleccionar
aquellas que confirman sus creencias y actitudes, y rechazar mediante el olvido

o la deformacién aquellas que las niegan.

* La capacitacién debe fomentar la independencia del participante. Todo
cursista necesita desarrollar su iniciativa y poseer un alto grado de

independencia durante el proceso de aprendizaje.

* Se necesita tiempo para procesar la informacion. Es conocido el hecho
que las personas s6lo pueden comprender y retener de una determinada

cantidad de la informacion brindada.

* Los procesos de solucién de problemas y aprendizaje son lnicos e
individuales. Al igual que la personalidad de cada gente es unica e irrepetible,
las personas poseen un estilo y métodos para enfrentar los problemas y realizar
el aprendizaje que, aunque se asemeje al de otra persona, siempre existe una
particularidad que lo diferencia.

* El aprendizaje es un proceso interno que ocurre en la psique de cada
individuo. esto es, que sin restar importancia al papel del instructor, éste solo
puede activar las potencialidades del cursista, y para ello es necesario, en
primer lugar, que éste se encuentre personalmente involucrado.

* Son necesarias la evaluacion en grupo y la autoevaluacion, pues dan a
los cursistas la oportunidad de formular los criterics de evaluacion y medir sus

propios progresos.



e) Modificacion de las relaciones interpersonales

Los programas de capacitacion pueden impartir el conocimiento
necesario de personal, pero sin la cooperacion de algunos factores personales,
experimentales y ambientales, nunca se produciran cambios en el
comportamiento. En segundo lugar, es necesario un cierto grado de lo que M:
Rokeach llama el sistema de criterios abiertos, para que se logren cambios en
el comportamiento mediante la capacitacion. Un criterio abierto es la capacidad
que poseen ciertos individuos y que les permite recibir, dirigir y aceptar ideas
nuevas de fuentes externas.”

El programa de capacitacién podra tener éxito mas faciimente si los
objetivos individuales son compatibles con las recompensas ofrecidas por el

desempefo adecuado que siga al mismo.

Ademas, los factores exponenciales y ambientales también tienen una
gran influencia sobre la eficacia de un programa de capacitacion.

Los factores experenciales se observan en instituciones como la familia,
la educacion, la cultura, etc., e inciden de manera importante en la formacion
de los sistemas de valores. Otro factor exponencial lo representa la
organizacién formal, a través de la estructura organizacional, con aspectos
como autoridad, responsabilidad, divisién del trabajo y, muy especialmente la
organizacién informal, que repercuten, en gran medida en el éxito de los
problemas de capacitacién interpersonal. Por otra parte, la organizacion formal
contribuye a la necesidad de capacitacién cuando estructura las relaciones de

trabajo del personal. La gente se ve forzada a trabajar con otras gentes.

2 |dem. Apud. M. Rokeach. p.55.
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Los factores ambientales crean necesidades de capacitacion debido a
que obligan a los grupos de trabajo a que funcionen adecuadamente; algunas
veces forzando al equipo de trabajo y otras reduciendo las oportunidades de
socializacién. También en muchos aspectos la tecnologia puede ser un

estimulo para el cambio.

El comportamiento se puede modificar a traveés de la interaccion
adecuada de los factores experienciales y ambientales dentro del programa de

capacitacion.

Es posible que la capacitacién produzca un cambio en el
comportamiento si existen las condiciones que conduzcan al cambio. Sin
embargo, si las condiciones personales y ambientales son restrictivas, es
probable que un programa de capacitacion bien planeado y ejecutado pueda no
producir el cambio de comportamiento deseado.

2. Elaboracién de un programa de capacitacion

Cuando se requiera de un programa de capacitacion, se tendra éxito si

se planea y se prepara adecuadamente. La preparacion cuidadosa ayudara a:

* Lograr los maximos beneficios para los participantes.

* Darle al programa una mayor importancia y validez.

* Darle a los instructores encargados de la imparticién del programa mas
seguridad en si mismos.
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a) Objetivos

Al inicio de la elaboracién del programa, se deberé determinar el objetivo

del programa.

Los objetivos son las metas que se deben alcanzar, es decir, las
expresiones claras de los propésitos. Se deben determinar los objetivos y
tenerlos siempre presentes durante toda la planeacion y ejecucion de las
sesiones del programa.

Los objetivos deben expresarse en términos que puedan ser
comprendidos por los participantes, a fin de que sepan lo que se espera de
ellos. Estos objetivos deben exponerse por escrito en términos de desarrollo de

habilidades, conocimientos, comprension, apreciacion y actitudes.

Al exponer los objetivos por escrito, se deben de utilizar palabras como
resolver, identificar, listar, comparar, que dan la idea de conducta cuantificantes
u observables.

Asimismo, se deberan tener objetivos generales para todo el programa y
especificos para cada sesién. Los objetivos ayudan también a preparar una

presentacion légica del programa.

Es recomendable prepara por escrito el tema que habria de conocer o
aprender los participantes a fin de alcanzar el objetivo propuesto, listando la
informacién relativa que se requiera, esto ayudard a ordenar las sesiones
individuales. Se podra disponer del contenido de cada sesién, para empezar
por el principio, con base en lo que los participantes ya conocen, y luego
avanzar paso a paso.
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La determinacion de objetivos debe ser clara, precisa, realista y

mensurable.

b) Contenido del programa

Con base a la determinacion de los objetivos:

* Se selecciona y jerarquizan los puntos que el capacitando debera
aprender.

* Se programan las actividades que el capacitador y el capacitando

llevaran a cabo.

* Se establecen los medios y las técnicas que permitan evaluar el
aprendizaje obtenido.

El disefio del programa debe llevarse en funcion del objetivo de la
capacitacion, tomando en cuenta a quién se va a capacitar, aplicando principios
del aprendizaje de adultos; este concepto puede entenderse como la
adquisicién de nuevos modos de conducta y nuevas posibilidades de

comportamiento.

En seguida:

* Se definen los temas o materias de estudio.

* Se agrupan los temas en unidades de estudio.

* Se ordenan las unidades en secuencia cronoldgica:

a) Logicamente, b) por grado de dificultad y c) por fases del proceso de

trabajo.

68



* Se seleccionan las técnicas de ensefanza y la duracion de las
unidades.

. Con qué criterios?: a) de la experiencia, y b) de experimentacion.

c) Selecciéon de medios y material

Se debe establecer quienes asistiran a los cursos, lo ideal es que esté
constituido por individuos que tengan las mismas necesidades y similar
educacién, experiencia y antecedentes. Asimismo, deben asistir personas que
estan actualmente relacionadas e interesadas en el tema a tratar en el

programa.

Se debe seleccionar un local que ofrezca un tamano adecuado para
comodidad del grupo, ventilacién satisfactoria, buena iluminacion, pantalla para
proyeccién, instalaciones eléctricas adecuadas, buena disposicion de asientos
y mesas, sistema de sonido.

Se debe tener en cuenta, para cada sesion, gréficas, material para
distribucién, para demostracién, para llevar datos y registros; peliculas,
transparencias y, si se desea que los integrantes del grupo tomen apuntes, se
debe proporcionar blocks de papel y lapices; también deben considerarse
dispositivos visuales y audiovisuales. Entendiendo por visual, todos los medios

de comunicacién que combinan la vista y el oido.

Una de las cosas mas dificiles es tratar de comunicar una idea de un
individuo a otro. Generalmente se hace a través de las palabras pero aun
poniendo mucho cuidado en la seleccién y orden de ellas, puede haber
diferentes interpretaciones. Una ayuda visual puede evitar que éstas sean

equivocadas.
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Los medios visuales son utiles para reforzar o ilustrar la palabra hablada.
Esto se debe a que estimulan a mas de un sentido. La combinacién de las vista
y el oido, es una férmula de aprendizaje mucho mas eficaz y duradera que la
de estar unicamente escuchando. Por lo tanto, cuando se habla y a la vez se

exhibe, se duplican las oportunidades de comprension entre los participantes.

Las ayudas visuales también permiten un cambio en el ritmo de la sesién
que ayuda a conservar el interés y la atencion, exitando que la presentacion del

tema se vuelva monétona.

La comunicacién visual también ahorra tiempo para la presentacion de
un tema. Una ayuda visual puede presentar el material con mas claridad,

detalle y rapidez que cualquier nimero de palabras.

Las ayudas visuales mas utilizadas son:

* Pizarron.,

* Rotafolios.

* Graficas.

* Franeldgrafo.

* Retroproyector.

* Proyector de cuerpos opacos.
* Proyector para dispositivas y fotobandas.
* Proyector de cine.

* Maquetas.

* Grabadoras de cinta.

* Material para distribucion.

* Videocasetera.

70



Es de gran importancia la observacion de los siguientes puntos para la
preparacion de las ayudas de comunicacion:

* Ser apropiada y pertinente para el material.

* Reforzar o demostrar el punto o los puntos principales.

* Incluir inicamente los aspectos de la presentacion.

* Ser sencilla. Un material complicado perjudica, confunde y desanima al
asistente.

* Ser precisa.

* Estar subordinada a la presentacion, ya que debe complementar y no
remplazar a la misma.

Es necesario saber usar las ayudas para la comunicacion, familiarizarse
con las mismas, para esto se debe practicar su uso para tener confianza y
tranquilidad, no excederse en el uso de las ayudas porque podria ser
ineficiente, se deben colocar las ayudas de modo que todos los participantes
los puedan observar, etc.

d) Seleccién de métodos y técnicas de ensenanza

Entre los diversos métodos que se pueden aplicar en el desarrollo de los
programas de capacitacion, se consideran como los mas comunes:

* Conferencia.

* Mesa redonda.

* Demostracion - ejecucion.
* Dramatizacion.

* Representacion.

* Grupos de discusion.

* Método de caos.
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e) El programa de capacitacion

El programa de capacitacion debe cubrir tres aspectos basicos:

* Desarrollar las necesidades de capacitacion, derivadas de los
problemas que afectan las funciones operacionales de la empresa.
* Capacitar y adiestrar al trabajador en todas las actividades

relacionadas con su puesto.

* Capacitar y adiestrar al empleado para ascender en el nivel jerarquico y

en su desarrollo individual.

3. Ejecucién del programa de capacitacion

Para llevar a cabo los programas de capacitacion, los encargados de

desarrollarios pueden optar por:

a) Desarrollas programas internos:

Estos se utilizan cuando:

* Hay un volumen importante de actividades.

* Los objetivos de capacitacion permiten a los ejecutivos desarrollar
programas intensivos y extensivos.

* La técnicas especiales y otros temas relacionados requieren el uso de
especialistas de la propia empresa.

* No existen despachos externos o estos no son adecuados.

* La capacitacién puede ser mas econémica o en un mejor programa.
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b) Uso de programas externos profesionales:

Los instructores y consultores externos de capacitacion se emplean con
frecuencia para disenar, establecer y operar programas internos. Diversas
firmas de consultores ofrecen oportunidades de capacitacion y desarrollo;
muchas empresas inician programas generales a los cuales envian a su
personal. Otras organizaciones formulan sus programas de acuerdo a sus

necesidades especiales, para que sean practicadas por agencias externas.

En nuestro pais la mayoria de las empresas con actividades de
capacitacion utilizan ambas opciones y tratan de llegar a una practica
equilibrada después de ponderar detalladamente todas las ventajas y
desventajas.

El éxito de la capacitacién dependera de los siguientes factores:

* Adecuacion del programa a las necesidades de la organizacion. La
necesidad de establecer determinados programas de capacitacion depende del
interés de preparar determinados empleados para mejorar su nivel de
eficiencia.

* Calidad del material de capacitacion presentado. El material de
ensefianza debe ser cuidadosamente planeado para llevar a cabo la
capacitacion.

* Cooperacion de los jefes y directivos de la empresa. la capacitacion
debe hacerse con todo el personal de la empresa, en todos los niveles y
funciones; para ello es necesario contar con la cooperacién y con el apoyo de
los directivos, ya que todos los jefes y supervisores deben participar de manera

efectiva en la ejecucion del programa.
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* Calidad y preparacion de los instructores. El éxito de la ejecucion
dependera del interés, calidad y capacidad de los instructores. Por ello es

importante el criterio al seleccionar a los instructores.

* Calidad de los aprendices. Aparentemente, la calidad en los aprendices

influye substancialmente en los resultados del programa de capacitacion.

Los encargados de las decisiones de capacitacion deben equilibrar
diversos factores de las relaciones costo-beneficio, entre ellos: estimaciones
del éxito probable del programa, exigencias de los gerentes y necesidades de

los empleados.

El contenido del programa se refiere al material que se va a incluir en un
programa de capacitacién de personal y, en donde es apropiado, la secuencia
en la cual debe presentarse. El contenido del programa esta determinado
basicamente por lo que debe aprenderse.

4. Control del programa de capacitacion

“ El propdsito de la accion de controlar es
proporcionar a la unidad de capacitacion una
diversidad de herramientas propias para conocer
el desarrollo del programa de capacitacion, por
medio de las opiniones que expresen Ios
empleados capacitados sobre el instructor, la

administracion y el curso en el que participaron.™

24
J. Rodriguez Valencia, Administracion modema de personal, p.123.
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* Reaccion del participante. EI modo mas facil de controlar los
programas de capacitacion y desarrollo es preguntando a los participantes si
aprendieron algo del curso de capacitacion. Esta informacion por lo comun se

recaba en forma de cuestionario.

* Pruebas antes y después. Un método efectivo para controlar es aplicar

pruebas antes y después de la capacitacion.

5. Procedimiento de evaluacion

“ La evaluacién es un procedimiento que permite apreciar o medir las

desviaciones entre el objetivo fijado y el resultado obtenido.”

Los procedimientos de evaluacion deben planearse después de que se
han detectado las necesidades de capacitacién y se inicia el diseno del
programa. Estas medidas pueden ser de muchas clases, como observacion
directa, cuestionarios, escala de actitudes, pruebas, etc. Los medios de
evaluacion reflejan los objetivos del programa y permiten captar esencialmente
las deficiencias. El disefio de estos medios dependen de comparaciones
esencialmente cualitativas entre las conductas deseadas y los resultados
obtenidos.

Uno de los métodos mas usuales por lo econdmico, es el siguiente:

Cuando a concluido la sesién y se ha marchado el ultimo de los
asistentes, se haran las siguientes preguntas:

- ¢ Entendieron los participantes lo que se les presento?
- ¢ Se llevaron la impresién de haber aprendido algo?

L Idem. p.130.
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- ¢ Habria sido mas eficaz una técnica diferente?

- ¢ Participaron activamente todos ellos?

A esto se le puede llamar que es una evaluacion del curso. Esta
evaluacién es necesaria para la maxima efectividad de un programa. Es un
intento para determinar si la sesién o las sesiones han satisfecho los objetivos
establecidos. Esta evaluacion puede conducir a un cambio en el metodo o en
el contenido. Es algo que debe hacerse durante y después de una sesion, sin

importar el nimero de veces que haya sido expuesto un tema especifico.

La evaluacién ayudara a analizar la efectividad de la presentacion y a
determinar como podria mejorarse los conocimientos y pericias de los

instructores para futuros programas de capacitacion.
Al hacer la evaluacién se debe considerar el:
- Contenido
- Método
- Participacion
- Tiempo
- Atmosfera.

2.6 EL HOMBRE SUJETO DE PERFECCIONAMIENTO

Para poder cerrar correctamente con este capitulo es preciso hablar de

la persona humana.
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Alrededor del ano 500 d.JC., Boecio define la persona como “sustancia
individual de naturaleza racional.”™ Se dice que es sustancia porque el ser
humano es un ente real que existe. Esta sustancia tiene una escencia, lo que
hace que sea lo que es, un compuesto de alma y cuerpo. La persona es
individual porgue es una realidad unica e irrepetible que tiene inteligencia y

voluntad.

La persona tiene dos potencias espirituales:

- La inteligencia, que no esta ubicada en el cuerpo sino en el alma y a
través de ella se llega al conocimiento de la voluntad.

- La voluntad segln Santo Tomas es la reina de todas las facultades
humanas, la voluntad es una potencia espiritual porque, en primer lugar, es el
bien en un sentido universal o absoluto y, en segundo lugar, porque se refleja
sobre si misma; puede desear desear.

La voluntad es aquella inclinaciéon hacia un bien presentado como bueno
por la inteligencia. Por lo tanto, la voluntad dirige al hombre hacia su bien, el
cual es su fin. Asi mismo, mueve a todas las otras potencias del hombre,

habitos y actos hacia este fin.

Como consecuencia de la inteligencia y la voluntad, el hombre posee
libertad.

El punto mas importante a tratar en este tema es de la dignidad de la
persona, ya que es digna por el hecho de haber nacido, ya que es parte de la
existencia de Dios. Su dignidad segunda se obtiene conforme a la bondad

moral del hombre, la persona va a ir obteniendo mayor dignidad conforme

2 Victor Garcia Hoz, et. al. * El concepto de persona”, p.45.
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realice obras correctas que lo lleven al bien, siendo asi se basa en las
acciones, pues ellas son las que hacen a la persona digna o indigna segun su

inclinacion al bien o al mal.

Trantandose de empresas de servicio, en especifico de los sanatorios es
preciso que el personal que labora en dichas entidades trabajen
constantemente en su perfeccionamiento tanto como personas en su vida
privada como en su ejercicio laboral, ya que trabajan con el ser mas preciado
por Dios que son las mismas personas que como ya se ha dicho anteriormente
tienen dignidad, quiza unas en mayor o menor grado pero al fin y al cabo
tienen una dignidad por el simple hecho de ser, es por tanto que demandan
con toda razén, propiedad y derecho una excelencia en el servicio que se les
otorgue , y para ello es preciso que el personal que los atiende este en una
capacitacién constante para lograrlo y asimismo adquieran un propio bien para
crecer como personas y tener mayores oportunidades de crecimiento en su
prestigiada labor, ya que la educacién modifica continuamente al hombre, le
ayuda a desenvolver sus posibilidades y lo va acercando a su felicidad
autentica, a su plenitud, la cual es la finalidad del hombre. “Toda educacion es
perfeccién”. Por lo tanto, para ser persona no se requiere solo ser o
conformarse con metas pequefas; se necesita de un esfuerzo constante, de
una formacién sistematica, de una autodeterminacion firme.
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CAPITULO llI

INVESTIGACION DE CAMPO: SATISFACCION DE LA MADRE
CON EL TRATO RECIBIDO POR PARTE DE LAS ENFERMERAS
Y RECEPCIONISTAS DEL SANATORIO SAN GERONIMO



3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Pregunta de investigacion.

¢Cudl es la satisfaccion que experimentan las mamas con el trato
recibido por parte de las enfermeras y recepcionistas del Sanatorio San
Geronimo?

2. Objetivo.

Averiguar cudl es la satisfaccion que experimentan las mamas con el
trato recibido por parte de las enfermeras y recepcionistas del Sanatorio San
Gerénimo.

3. Justificacion.

Es de gran importancia para cualquier tipo de negocio el conocer como

sus clientes perciben la calidad de sus productos y/o de sus servicios.

Me encuentro particularmente interesada en este tema y gracias a que
tengo acceso a la informaciéon he decidido investigar el grado de satisfaccion

que experimentan los pacientes del Sanatorio San Gerénimo.

Entre los principales beneficios que se le encuentran a la investigacion
de campo a realizar son el que la Direccién conozca cémo los pacientes se
sienten al recibir atencion por parte de las enfermeras y el personal de
recepcién, y asi en un futuro poder implementar programas de capacitacion
para mejorar la atencion y el servicio a todas las madres que acudan a ésta
Institucién; y por ende se incrementara la imagen del Sanatorio, obteniendo asi

una ventaja competitiva.
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3.2 MARCO TEORICO

Al ingresar a algun sanatorio, la mama lleva en mente la expectativa de
su pronta recuperacion y, por consiguiente, de los medios gue se pondran a su
alcance asi como el esmero con el que la atenderan para lograrlo. Si la atencién
personalizada que se le brinda, la excelencia del servicio y el trato humano que
se vive dentro de la organizacién son lo que esperaba, estas expectativas

creceran e influiran en su estado de animo.

El conocimiento que la empresa tiene de sus clientes, sus sistemas de
servicio, su capacidad de respuesta y su aclitud para satisfacer los
requerimientos y las expectativas del cliente son los factores que van a
determinar que el cliente se sienta satisfecho. Hablando del servicio que se
otorga en los centros sanitarios a las mamas que esperan la llegada de su hijo
es muy importante que se sientan en confort con los cuidados médicos que

reciben tomando como principal factor la calidad humana del trato recibido.

A continuacién se habla de las funciones del departamento de enfermeria
y recepcion, ya que en el caso particular del Sanatorio San Geronimo, es donde
se han encontrado un mayor porcentaje de quejas, es por tanto que la
investigaciéon a realizar es para determinar el grado de satisfaccion que
experimentan las mamas con el trato recibido por los departamento antes
mencionados, ya que como menciona Muller el cliente percibe a la organizacion
como todo un proceso, y tan solo por un desagradable contacto en algun
departamento puede echar a perder el ciclo completo de la estancia de la mama

en el sanatorio.

Desde que la mama acude al sanatorio a solicitar informacion de los
servicios que se ofrecen, el trato que se le otorga en la recepcion es basico
para que la sefiora sienta que se encuentra en el lugar indicado para ser

atendida segun sus expectativas.
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Entre las principales funciones de la recepcion se encuentran:

- Otorgar todo tipo de informacion ya sea de forma personal o telefonica.

- Abrir expediente médico cuando se inscribe el paciente.

- Entregar los expedientes cada vez que acuda el paciente a consulta
medica.

- Cobrar por los servicios otorgados.

- Entregar los resultados de los examenes de laboratorio.

- Vender a los pacientes los medicamentos prescritos por el médico.

Al mencionar las funciones de la recepcion, queda claro que lo que las
mamas esperan del servicio de éstas son una cara amable, paciencia en la
informacion que se les esta dando, atencion oportuna, clara y cordial ya sea
personalmente o via telefonica. Para ellas también es importante el respeto en

los turnos a la hora de llegada.

Otro de los elementos basicos para determinar la calidad de la asistencia
sanitaria es el trato que otorga el departamento de enfermeria, ya que son de
las personas que tienen mayor contacto con la paciente. Entre sus principales

funciones se encuentran:

- La preparacion de la mama para ser examinada durante la consulta
médica.

- Mantener el quiréfano y la sala de expulsion en perfecto estado para la
atencion de la mama, y para que este trabajo sea mas sencillo, asi como de
darle apoyo moral a las mamas en su trabajo de parto y en el acto mismo.

- Mantenerse al pendiente de la mama internada para lo que se les
ofrezca, asi como de la suministracién de los medicamenlos indicados.

- Otorgar excelencia en el trato a los bebés recién nacidos.



Es por tanto que se ha determinado que lo que las mamas esperan de
las enfermeras de forma genérica es que les hagan senlir que se encuentran
como en su propia casa, esto quiere decir que no solamente se les eslen dando

los cuidados médicos, sino que se les trate como de la familia.

La mama que recibe las atenciones anles mencionadas con calidad
provocara que su estancia sea agradable, y que cuando se les vuelva a ofrecer
otro servicio de esta naturaleza no lo piensen dos veces y acudan al mismo
lugar, asi también provocara que la imagen del sanatorio sea intachable y que

pueda ser recomendable a ofras personas.

3.3 DEFINICION DE HIPOTESIS

- Hipdtesis de investigacion.

Hi. Las mamas no estan satisfechas con el trato recibido por parte de las

enfermeras y recepcionistas.

- Hipdtesis nuia.

Ho . Las mamas estan satisfechas con el trato recibido por parte de las

enfermeras y recepcionistas.
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3.4 DEFINICION DE VARIABLES

a) Conceptual.

“La satisfaccion es el conocimiento que la empresa tiene de sus clientes,
sus sistemas de servicio, su capacidad de respuesta y su actitud para satisfacer

los requerimientos y las expectativas del cliente.””’

b) Operacional.

Se considera como satisfechas, a aquellas personas que en la encuesta

respondieron positivamente en todas preguntas de la encuesta.

Se considera como insatisfechas, a aquellas personas que en alguna de

las preguntas de la encuesta no consideraron el servicio como excelente.

3.5 DISENO MUESTRAL

Para realizar dicha investigacién de campo, fueron tomadas al azar cien
mujeres que estan recibiendo o han recibido los servicios del sanatorio. Este
nimero de muestra fue seleccionada ya que en el aio de 1997 fueron
atendidas alrededor de 560 mujeres y se consideré que al ser el muestreo no
probabilistico era un buen numero de personas para obtener la informacion que

se estaba buscando.

Los expedientes de las personas a encueslar fueron seleccionados
porque  contaban con numero telefonico personal, ya que esle fue el

procedimiento para obtener la informacion deseada.

7 padro Larrea, Calidad de servicio, p. 36.
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3.6 DISENO DEL INSTRUMENTO

Para recabar la informacién para realizar las conclusiones de la

investigacion de campo, fue preciso:

1. Disefiar una encuesta para ser aplicada a las mamas o futuras
mamas, para medir su grado de satisfaccion con el trato recibido por las
enfermeras y recepcionistas de esta institucion. El disefio de esta encuesta se

encuentra en el anexo 1.

La pregunta numero 6 fue finalmente eliminada, despues de observar en

un pequefio pilotaje que era una pregunta intrascendente.
2. Entrevistar al personal del drea de enfermeras y recepcion con una

técnica semiestructurada para averiguar el motivo del trato que otorgan y en

base a esto realizar las posibles soluciones.
3.7 RECOLECCION DE DATOS

La recoleccién de datos se obtuvo a través de llamadas telefonicas, en
donde se explicaba que el motivo de realizar la encuesta era para mejorar en
los servicios y asi brindarle en lo sucesivo una mejor atencion.
3.8 ANALISIS DE DATOS

De las cien encuestas realizadas a los usuarios, se determind que el

62% se encuentran totalmente satisfechas con el trato recibido, y no tienen

expectativa mayor, ya que el servicio lo consideran excelente y todo éste 62%
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respondio que si se vieran en la necesidad de adquirir nuevamente servicios

médicos regresarian al Sanatorio San Geronimo a alenderse.

El 38% restante de la poblacion encuestada por una u olia razon no se
encuentran tolalmente satisfechas, ya sea por el trato que reciben de las
recepcionistas, o de las enfermeras o de ambas, pero ninguna de sus
observaciones o quejas fueron lo suficientemente fuertes como para lomar la
decision de no volver a acudir a requerir los servicios del Sanatorio San
Geronimo, y por lo tanto este 38% volveria a solicitar el servicio en esta

Institucion.

El disefio de la encuesta fue bastante especifica, esto con el objeto de
determinar en donde se encuentran las mayores fallas de los servicios que
otorgan las recepcionistas y las enfermeras, para poder realizar programas de

mejora.

Para el andlisis de los datos, se consideré mas apropiado dividir las
encuestas de personas totalmente satisfechas de las que no estan
completamente satisfechas, esto con el fin de visualizar con claridad los puntos

débiles de los departamentos sujetos de estudio.

Comenzando con las encuestas de personas satisfechas que

corresponden al 62%, se pudo observar lo siguiente:
Pregunta uno:
15 personas han acudido entre unoy cinco veces a requerir servicios del

sanatorio; 21 personas entre cinco y diez veces, y 26 personas mas de diez

veces.
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Esto nos indica claramente que como son persocnas que tienen un
excelente concepto del sanatorio vuelven con mayor frecuencia para recibir
Servicios.

Pregunta dos:

Sobre el tipo de servicio que han solicitado encontramos que de las 62
personas han ido a:

- Consultas médicas, 62 personas.
- Examenes, 59 personas.

- Atencion de parto, 35 personas.
- Cesarea, 23 personas.

- Legrado, 1 persona.

- Otros, 11 personas.

Como es un sanatorio exclusivo para mujeres, especialmente para el
trato y atencién del embarazo, se puede observar que en todos los anteriores

servicios mencionados se encuentran la mayoria de las personas encuestadas.

Entre los otros servicios a los que han podido acudir son:

Ecosonogramas, aplicacion de inyecciones, elc.

Pregunta 3:

El orden de los motivos por los cuales consideran atenderse en esla

institucion el nimero de personas que respondieron fueron:
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1 2 3 4 8
Servicio 18 16 25 3 -
Costo 12 20 21 4

1 3 5
Instalaciones | - 6 20 32
Equipo - - 4 33 25
Planta de 32 22 6 1 1
doctores

Se pueden observar en la tabla anterior las causas por la que las

mamas acuden a atenderse a esta Institucion:
Causa uno:
1. Planta de doctores.
2. Servicio.
3. Costo.
Causa dos:
1. Planta de doctores.
2. Costo.
3. Servicio.
4. Instalaciones.

Causa tres:

1. Servicio.
2. Coslo.
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3. Instalaciones y planta de doctores.

4. Equipo.

Causa cuatro:

1. Equipo.

2. Instalaciones.

3. Costo.

4. Servicio.

5. Planta de doctores.

Causa cinco:

1. Instalaciones.

2. Equipo.

3. Costo.

4. Planta de doctores.

El orden de los motivos de forma genérica por los cuales los clientes

acuden a atenderse a este sanatorio es el siguiente:

1. Planta de doctores.

2. Nuevamente la planta de doclores
3. Servicio.

4. Equipo.

5. Instalaciones.

No se encuentra contemplado entre los lugares el costo. Esto es porque
se encuentra altamente distribuido entre el nimero uno, dos y tres, y es algo

que la institucion debe tomar muy en cuenta ya que es preferible que acudan a
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las instalaciones por el servicio, y los medicos, y no tanto por el costo. Es un

reto para mejorar cada vez mas en cuanto servicio se refiere.

Es logico pensar que el equipo y las instalaciones se encuentren en los
Gltimos lugares, ya que para tener un bebé no se requiere de gran lecnologia,
ademas de que las instalaciones no pueden ser constantemente remodelarlas
ya que los costos de los servicios no permiten este tipo de gastos que en un
momento dado pueden ser un tanto innecesarios, ya que mientras la mama se
sienta en un ambiente privado e higiénico lo consideran suficiente para estar

agusto.

De la pregunta numero 4 a la 11, las respuestas de las 62 personas
calificaron al servicio como excelente, aclarando en la respuesta de la pregunta
12 que no esperan nada mas, solo que se siga olorgando el mismo servicio que

el de hasta ahora.

Siguiendo con las encuestas de las 38 personas insatisfechas con el

servicio se pudo observar lo siguiente:
Pregunta uno:

Han acudido a solicitar servicios 9 personas entre uno y cinco veces, 21

personas entre cinco y diez veces, y 8 personas mas de diez veces.

Esto nos podria indicar que la mayoria de las personas no vuelve a
solicitar los servicios del sanatorio, pero no es asi, ya que debido a esle
indicador se investigd mas profundamente y se encontro que la mayoria de
estas 32 personas son clientes nuevos que no han tenido la necesidad de
volver. Esto no cambia el hecho de gue esta situacion de inconformidad no

requiera atencion.
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Pregunta dos:

Los servicios que mas han requerido los pacientes son los siguientes:

- Consulta, 38 personas.

- Examenes, 34 personas.

- Atencion de parto, 28 personas.
- Cesarea, 8 personas.

- Legrado, 1 persona.

- Otros, 6 personas.

Pregunta tres:

El orden de los motivos por los cuales los clientes consideran atenderse

en esta institucion se muestra en la siguiente tabla:

1 2 3 4 5
Servicio 10 9 10 6 3
Costo 8 9 13 3 =
Instalaciones 5 9 8 14
Equipo 1 2 - 14 21
Planta de doctores | 17 12 6 2 -

Se pueden observar en la tabla anterior las causas por la que las mamas

acuden a atenderse a esta Institucion:
Causa uno:

1. Planta de doclores.
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2. Servicio.

3. Coslo.

4, Instalaciones.
5. Equipo.

Causa dos:

1. Planta de doctores.
2. Servicio y costo.

3. Instalaciones.

4. -

5. Equipo.

Causa tres:

1. Costo.

2. Servicio.

3. Instalaciones.

4. Planta de doctores.

Causa cuatro:

1. Equipo.
2. Costo y las instalaciones.
3. Servicio.

4. Planta de doctores.
Causa cinco:
1. Equipo.

2. Instalaciones.

3. Servicio:



Nuevamente de forma global podemos observar que la gente

insatisfecha acude a atenderse a esta institucion por los siguientes motivos:

1. Planta de doctores.

2. Nuevamente la planta de doctores.
3. Costo.

4. Equipo.

5. Equipo.

No se encuentra mucha diferencia en el porqué acuden las mamas
satisfechas e insatisfechas, ya que como nimero uno y dos se encuentra la
planta de doctores, solo que en este segundo estudio el servicio no ocupa lugar
alguno porque se encuentra distribuido en los tres primeros lugares, pero
nuevamente el costo tiene un punto clave en la mente de los usuarios, y es algo

que se deberia cambiar por una excelente imagen de servicio.

Pregunta cuatro:

En cuanto a la forma en que se atiende en recepcion las respuestas de
las personas son:

- Muy amable, 27 personas.
- Mas o menos amable, 9 personas.
- Poco amable, 2 personas.

Pregunta cinco:

En cuanto a la forma en que la recepcion otorga informacion, las
personas consideran que es:
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- Paciente, 28 personas.
- Mas o menos paciente, 10 personas.

- Poco paciente, ninguna persona.

Pregunta siete:

La informacién que se otorga por teléfono las mamas lo consideran:

- Amable, 29 personas.
- Mas o menos amable, 8 personas.

- Poco amable, 1 persona.

Pregunta ocho:

La consideracion de los clientes en cuanto al respeto por parte de la

recepcion al turno de llegada es:

- Siempre, 34 personas.
- Algunas veces, 4 personas.

- Nunca, ninguna persona.

Pregunta nueve:

Los clientes consideran que la atencion al llamado a las enfermeras es
rapido:

- Siempre, 27 personas.

- Algunas veces,9 personas.

- Nunca, 1 persona.

Pregunla diez:
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El trato que otorgan las enfermeras es:

- Amable, 26 personas.
- Mas o menos amable, 10 personas.

- Poco amable, 1 persona.

Pregunta once:

La atencién de las enfermeras en los partos, cesareas, y legrados es:

- Amable, 20 personas.
- Mas o menos amable, 17 personas.

- Poco amable, ninguna persona.

De la pregunta cuatro a la once podemos ver que la mayoria de las
personas se encuentran satisfechas en el trato recibido por parte de las
enfermeras y recepcionistas, pero también se encuentra un alto numero de
personas mas o menos satisfechas y muy pocas con ningun tipo de satisfaccion
y muy por el contario adisgusto. Es a estos dos ultimos tipos de personas por
las cudles se tomaran las medidas necesarias para su completa satisfaccion.

Pregunta doce:

En cuanto a lo que esperan las personas insatisfechas para encontrarse
satisfechas es lo contrario a lo que les ha molestado. En primer lugar es preciso
resolver la atencién que dan las enfermeras en los partos, ceséreas o legrados,
esto es donde se encuentran las mayores quejas, y es donde las enfermeras
deberian de tener la mejor actitud ya que es el momento en que las mamas

necesitan mas de apoyo, consecuentemente se requieren mejoras en todas las
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demas funciones que realizan las enfermeras y recepcionislas ya que en todas

se encuentra el indicador de inconformidad.

Esto es todo en cuanto a los usuarios, ahora es preciso conocer como
las recepcionistas y enfermeras consideran que olorgan sus servicios, para esto
fue necesario tener una charla con cada una, algo que no fue muy complicado
ya que el departamento de enfermeras esta conformada por 6 elementos y el de

recepcion por 2.

Las enfermeras y recepcionistas expresaron gue se encuentran
contentas con el ambiente y con el clima que se vive en el sanalorio, ya que se
cuenta con una filosofia de companerismo y trabajo en equipo, en cuanto a
sueldos y prestaciones no se sienten totalmente adisgusto ya que conocen
cuanto esta ofreciendo el mercado, y el Sanatorio San Geronimo se encuentra

generalmente por arriba del mercado.

Lamentablemente, las quejas existen y mas porque se trata de una
institucion privada, y pude observar que se debe principalmente a su falta de
vocacion al servicio o en ocasiones por estar vencidas por el cansancio, ya que
hablando exclusivamente del caso de las enfermeras del turno nocturno, lo
tienen fijo, esto es porque por necesidades econdmicas solicitaron que fuera asi

para poder laborar en otros turnos en otras instituciones.
Por todo lo anterior la hipdtesis de investigacion no se corrobord, y en

cambio se comprobd la hipdtesis nula.

3.9 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS
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3.10 SOLUCIONES ALTERNAS

a) Entre las posibles soluciones que pueden exislir se considera que
la capacitacién es la clave para que esta falta de actitud de servicio cambie a

un deseo de atender a la persona como lo que es.

En el caso de las enfermeras es indispensable este cambio de actilud
ya que la situacion en el que la mama se encuentra exige de un trato

sumamenle humano.

En el caso de las recepcionistas es requerida la modificacion de
conducla porque su principal funcion es la de olorgar informacion,

orientacion y ayuda a los pacientes.

b) En el caso de las enfermeras del turno nocturno, agradecerles sus
servicios y explicarles el motivo de su despido, esto acompanado de una
justa remuneracion, ya que su obligacion es la de cumplir bien sus labores y
eslo incluye una distincién en la calidad del trato humano y aunque es
comprensible su exceso de cansancio no puede ser justificable el trato que

en ocasiones llegan a otorgar.

c) Dado que las recepcionistas son eficientes en el trabajo
administrativo, se pueden cambiar de departamento y poner en su lugar a la
persona encargada de la farmacia y almacén, aunque las recepcionistas
seguiran teniendo contacto con los usuarios, no es tan frecuente como en
las labores que desempenfan actualmente, y se considera conveniente que la
empleada de farmacia y almacén ocupe la recepcién ya que cuenta con las
cualidades requeridas para desempefiar adecuadamente la atencion en

primera instancia.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE CAPACITACION



4.1 JUSTIFICACION

El motivo por el cual se determind otorgar capacitacion a los
departamentos de enfermeria y recepcion, fue que al realizar la encuesta a
usuarios sobre la satisfaccion que experimentan por el trato recibido por los
departamentos antes mencionados fueron en su mayoria positivas las
respuestas, pero eso no cambia el hecho de que algunos clientes no se sienten

totalmente complacidos por el servicio recibido.

El Sanatorio San Gerdnimo en su afan por mejorar cada dia en el
servicio a sus paciente, se decidié que la alternativa mas viable y conveniente
es la de otorgar capacitacion, no tanto de adquisicién de conocimientos, sino
maés bien concientizar y promover un cambio actitudinal encaminado a la mejora
personal que por ende promoverd un trato mas humano y cordial a los
pacientes

4.2 PROGRAMA 1: CULTURA DE SERVICIO

4.2.1 DIRIGIDO A:

Este programa esta dirigido principalmente al departamento de
enfermeria y recepcion debido a que es por estos por los que se implantaran
estos programas, pero al igual puede ser tomado por todos los elementos que
laboran en el Sanatorio San Gerénimo.

Debido a los temas a tratar se considero que los dos departamentos

podrian tomar el curso juntos y con esto también lograr una mayor
retroalimentacion durante las sesiones.
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4.2.2 DURACION:

Este programa esta disefando para impartirlo en cuatro sabados. El

horario que se considera mas viable es de 9:30 a.m. a 1:30 p.m., durante este

tiempo se solicitaran los servicios de enfermeras suplentes, y se otorgara un

descanso de 20 minutos a las 11:00 a.m.

Fueron

ausencias durante la imparticion de las sesiones.

El primer tema requerird de dos sesiones y los

sesion.

4.2.3 DISENO DEL PROGRAMA:

seleccionados los dias sabados para evitar interrupciones o

dos ultimos de una

TEMARIO

OBJETIVO

METODOLOGIA

La persona humana.
- Definicion de persona
humana.
- Facultades espirituales
de la persona humana.

- Inteligencia

- Voluntad

- Libertad

- Dignidad

- Diferencias entre la
dignidad del hombre y el

resto del cosmos.

Al finalizar las sesiones los

participantes, apreciaran la

escala de valores
propuesta y analizaran la

conveniencia de actuar

conforme a ella en su vida

personal y profesional.

Expositiva.
Participativa.
Estudio de casos.
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TEMARIO OBJETIVO k METODOLOGIA
Servicio. Al finalizar la sesion los Expositiva.
- Introduccion. “Cultura de | participantes se Participativa.
servicio”. comprometeran con esta Taller.

- ¢ Qué es el servicio?

- Caracteristicas de un
servicio

- Calidad de servicio.
“Ventaja competitiva”

- Actitudes de servicio del
empleado.

- Calor humano.

cultura de servicio en el

ejercicio de sus labores.

Estudio de casos

Cliente.

- Orientacién hacia la
persona.

- Definicion del cliente.

- El cliente es primero.

Los participantes admitiran
la importancia que tiene la
orientacion hacia el cliente
sobre todo tratandose de
una empresa de servicios
e incrementaran sus
esfuerzos para colaborar
en la satisfaccion total del

cliente.

Expositiva.
Participativa.




4.3 PROGRAMA 2: CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS DE RECEPCION

4.3.1 DIRIGIDO A:

Este programa esta disefnando para el departamento de recepcion

debido a que los temas que se tratan en las sesiones corresponden

principalmente a las funciones de las recepcionistas.

4.3.2 DURACION:

Se sugiere que este programa tenga la duracién de dos sabados, con un

horario de 9:30 a.m. a 1:30 p.m., otorgando un descanso de 20 minutos a las

11:00 a.m.

4.3.3 DISENO DEL PROGRAMA:

total en los servicios de
recepcion”.
- Aceptacién del otro.
- Comunicacion con el
otro.
* Dialogo y
adaptacion.
* Elementos de la
comunicacion.
- Sentido del humor.

influird en que el servicio
que otorgan sea cada vez
mas claro, amable, y
agradable para el cliente y
para ellas mismas.

TEMARIO OBJETIVO METODOLOGIA
Como dar una buena Al finalizar la sesion, las Expositiva.
atencion al publico. recepcionistas modificaran | Participativa.
- Introduccién. “Calidad | su conducta actual, y esto | Taller.




TEMARIO

OBJETIVO

METODOLOGIA

Cuidados personales.

- Aseo personal.

Al término de la sesion, las

integrantes adquiriran un

Taller

- Como magquillarse. mejor gusto para su

- Como vestirse para el | arreglo personal, y esto
trabajo contribuira a que se
sientan mas seguras y con
mejor sentido del humor y
ayudara a que el cliente se

sienta mas satisfecho.

4.4 PROGRAMA 3:
ENFEREMERIA

CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS DE

4.4.1 DIRIGIDO A:

Este programa de capacitacion esta exclusivamente dirigido a las
enfermeras que laboran en el Sanatorio San Gerénimo, ya que los temas a
tratar solo pueden ser aprovechados por este departamento.

4.4.2 DURACION:

Debido a la naturaleza del trabajo, es imposible dejar desatendidas a las
mamas internadas. Es por tanto que se determind que los dias sabados durante
tres semanas estaran en guardia enfermeras suplentes, y los cursos se daran
de las 9:30 a.m. a 1:30 p.m. Se dard un descanso de 20 minutos a las 11:00
a.m.
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4.4.3 DISENO DEL PROGRAMA:

TEMARIO

OBJETIVO

METODOLOGIA

Actitudes idoneas en el
ejercicio de sus
funciones.

- Introduccién. “Calidad
total en los servicios de
enfermeria”.

- Actitud positiva.

- Profesionalismo.

- Orientacion hacia las
personas.

- Disponibilidad.

- Respuesta rapida y
personalizada.

Las participantes de esta
sesién modificaran su
actual conducta, y
adquirirdn un interés
humanista basado en
acciones inmersas de
amabilidad, paciencia y

comprension.

Expositiva.
Participativa.
Taller.

Estudio de casos.

-¢Quéesla
responsabilidad?

- ¢ Por qué se debe ser
responsable?

- Ventajas de ser una
persona responsable.

- Importancia de la
responsabilidad en la
asistencia sanitaria.

comprometeran a atender
al paciente con la rapidez
y la calidad que se esta
solicitando.

- Respeto basico.
Sentido de la Al finalizar esta sesidn, las | Expositiva.
responsabilidad. participantes se Taller.
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TEMARIO

OBJETIVO

METODOLOGIA

- Importancia de la
enfermera junto al lecho
del paciente.

- El paciente.

- El paciente, como
persona doliente.

- Expectativas del
paciente sobre el trato
recibido por las

enfermeras.

Calidad moral y humana.

Las participantes pondran | Participativa.

en practica los
conocimientos y
experiencias transmitidas
durante esta sesion para
otorgar durante la atencién
de parto, cesarea y
legrados una atencion
distinguida por el trato

humano.

Taller.

Estudio de casos.

4.5 RECOMENDACIONES

Entre las principales sugerencias se encuentran:

- Entrevista con el

personal

a capacitar

para el

conocimiento y

contemplacién de sus ideas respecto a los programas de capacitacion

- Otorgar los programas de capacitacion fuera de las instalaciones del

sanatorio para que los integrantes se sientan en un ambiente diferente y

comodo.

- Que las sesiones las otorguen personas especializadas en el tema a

tratar, pueden ser los mismos empleados del sanatorio o personas

externas.
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- Al dar por terminados los programas antes expuestos, se otorgue a cada
participante un reconocimiento por el esfuerzo, tiempo, conocimientos y
actitudes adquiridas, en una comida ofrecida por la direccion del

sanatorio.

- Realizar una investigacion similar en una ano para medir la satisfaccion

del cliente y asi poder valorar los programas de capacitacion.

- Entrevista personal con las recepcionistas y enfermeras que acudieron a
la capacitacién para conocer su opinién y los aprendizajes que

obtuvieron tanto para su vida personal como profesional.

4.6 COMENTARIOS ADICIONALES DERIVADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

Una vez concluida la investigacion de campo, y habiendo expuesto la
informacién obtenida a través de las opiniones recogidas de las personas
entrevistadas, en la muestra, es preciso cerrar con algunas conclusiones
derivadas de dicha informacion.

Debido a que el Sanatorio San Gerénimo, es una institucion pequena y
familiar, no cuenta con un departamento de recursos humanos y por lo tanto
tampoco de capacitacién, es por esto que la capacitacion que normalmente se
otorga es para el sélo cumplimiento de la ley; no se realizan detecciones de
necesidades de capacitacién y, muchas veces, los programas otorgados son
inecesarios 0 no primordiales.

Al darnos cuenta que la mayoria de las personas encuestadas
consideran el servicio del sanatorio como excelente, los programas de
capacitaciéon sugeridos lograran que esta imagen siga y se incremente,

logrando asi que la gente que no esta totalmente satisfecha llegue a estarlo.



Es aqui donde se observa que el personal que labora en esta Institucion,
ademas de la motivacion que encuentran en los incentivos que reciben,
experimentan un grado de satisfaccién al trabajar con pacientes de quienes
obtienen una valorizacién de sus labores.

Tratando el caso especifico de la enfermeria, ha evolucionado en el
sentido de una mayor formacién académica, ocupacion de puestos de
responsabilidad y participacion en la gestion y administracion hospitalaria y esto
ha traido que la posicion econdmica y profesional de las enfermeras haya
crecido, pero desgraciadamente su formacion clinica junto al lecho del paciente
ha disminuido. Algunos deploran tal pérdida, en tanto que otros celebran su
especializacion en todo tipo de cuidados; pero en general se considera que una
cosa no debe estar peleada con la otra, ya que si se combinaran los
conocimientos técnicos con un trato sumamente humano, la enfermeria

alcanzaria algunos satisfactores que otras profesiones no tienen.

Por otro lado la recepcién juega también un importante papel en la labor
sanitaria ya que como se ha mencionado a lo largo de la investigacion es la
primera imagen que tiene un cliente nuevo y de esto depende que durante el
proceso de estancia en las instalaciones se sienta dentro de un ambiente

cordial y de servicio.

La recepcién no debe solamente limitarse a realizar bien sus labores,
sino también dar un poco mas de su persona. Como en el caso de las
recepcionistas del Sanatorio San Gerénimo, son personas sumamente eficaces
en sus labores, pero como lo dicen los resultados antes presentados su actitud

de servicio muchas veces deja mucho que desear.

Se considera que en el caso exclusivo de esta institucion, esta

investigacion sirvid para considerar que para otorgar capacitacion, es
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importante reconocer qué es los que le hace falta a los elementos que laboran

para dar un mejor servicio e incrementar sus conocimientos y sensibilizacion

para con las personas.

119



CONCLUSIONES



El haber podido realizar un trabajo como el aqui presentado, me permitio
penetrar en las expectativas que los clientes tienen de los servicios tanto de
instituciones de servicio como de las que no y de la importancia que tiene el

capacitar al personal para lograr superar estas expectativas.

Es dificil pretender un cambio dréstico en las estructuras y sistemas con
las que se han venido trabajando durante anos, pero con esta tesis se pretende
transmitir una mentalidad de mejora continua para asegurar la permanencia en

el mercado, y adaptacion a los cambios constantes y precipitados.

En la actualidad la mentalidad de los pacientes ha cambiado
sobremanera, y ain mas por tratarse de instituciones sanitarias. Entre los

principales cambios se encuentran que el paciente:

- Hace mas uso de su inteligencia, toma mejores decisiones, y
selecciona con mayor exigencia.

- Administra mejor sus recursos econémicos.

- Cuenta con menos recursos para comprar.

- Dispone de mayor variedad de satisfactores.

- Esta migrando de paciente a cliente.

Para que los empleados puedan seguir realizando efectivamente sus
labores es preciso que donen actos de servicio, seguir tratando a los pacientes
como lo que son: personas que esperan un especial trato debido a la situacién

en la que se encuentran; y otorgarles mas de lo que esperan.
La capacitacion es en la actualidad una de las mejores herramientas

para acrecentar la destreza, habilidad y actitudes de los empleados debido a
que las demandas del mercado asi lo exigen, y es por tanto que, siendo el
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cliente lo primordial en las organizaciones actuales, no se debe escatimar en
las inversiones hacia la capacitacion.

Debido a los altos costos que supone el otorgamiento de capacitacion es
importante darle un buen uso al dinero, realizando excelentes detecciones de
necesidades, programas, seleccion de capacitadores y evaluaciones medibles
para que el esfuerzo del personal y de la organizacién valgan la pena y que en
el caso que la organizacion requiera reducir sus gastos, no busquen como

primer alternativa suprimir el otrogamiento de capacitacion.

En capacitacion se deberdan tener presentes las caracteristicas
individuales de cada uno de los trabajadores a quienes va dirigida esta: la
necesidad de que cuenten con una sélida formacién humanistica, y de una
educacion enfocada hacia un trabajo que gira basicamente alrededor del
hombre y del servicio que a este se brinda. No basta con tener como empleada
de un sanatorio a una excelente enfermera, que sepa cumplir con su trabajo en
una forma mecanica y rutinaria, cuya cabeza este llena de multiples
conocimientos, si no sabe tratar a los pacientes con delicadeza, con
amabilidad, con ese trato humano del que se ha hablado. Debemos recordar y

hacer nuestra la maxima de que: “Para servir, servir’.

Desafortunadamente, el personal de servicio que generalmente es el que
trata directamente con el paciente o satisface alguna de sus necesidades
personales, en ocasiones no esta lo suficientemente capacitado para trabajar
desinteresadamente y con agrado en favor y beneficio de otras personas, a
estos empleados no les ha llegado ain el concepto de calidad total. Existe una
falta de conciencia generalizada ante la presencia de una época de cambios de

mentalidad para una mejora personal.



Para lograr que a todo el personal de las organizaciones lleguen a vivir
esta cultura es necesario insistir en la educacion para el trabajo, y crear una

actitud generosa, hospitalaria de quien se entrega en el servicio a los demas.

Asi como se ha mencionado la utilidad que tiene la educacién en el
trabajo para el otorgamiento de un buen servicio, también existen otras
herramientas tales como remuneraciones equitativas, incentivos, agradable

ambiente de trabajo, planes de carrera, etc.

Durante la realizacion del estudio se presentaron una serie de limitantes
que impidieron realizarlo como se deseaba; a continuacion se nombraran
algunos de los obstaculos:

- La mayoria de las mamas no cuentan con numero telefonico y esto
dificultd la realizacidn de las encuestas ya que fueron realizadas por éste medio
de comunicacion.

- Poca disponibilidad de las enfermeras y recepcionistas durante las
entrevistas debido a su carga de trabajo y ha no querer desear hablar del tema
por temor a ser reprendidas.

Entre los principales hallazgos de esta investigacion, fue el de
conscientizar a la direccién de la importancia de otorgar excelencia en el
servicio y de las ventajas de la capacitacion para lograrlo; como muestra de
esto se planea implementar los programas a finales del mes de diciembre de
1998.

El estudio antes presentado muestra haber sido especificamente para el
problema que se vive en el Sanatorio San Geronimo, y es por tanto que se
considera de poca utilidad para otras instituciones, es por esto que se deja

abierto a futuras investigaciones para la complementacion de éste.
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ANEXOS



Anexo |. Foliol ]

Fecha:

ENCUESTA A USUARIOS

1. ;Cuantas veces ha requerido usted servicios del Sanatorio San Gerdnimo?

1-5 510 10- X

2. ¢Queé tipo de servicio requirio?

- Consulta____

- Examenes

- Atencion de parto ____
- Ceséarea ___

- Legrado ____

-Otros

3. En orden de importancia enumere ;Qué es lo primero que considera para tomar la
decision de acudir al Sanatorio San Gerénimo?

- Servicio ____

-Costo ____

- Instalaciones ____

- Equipo ___

- Planta de doctores ____

4. Cuando usted acude a la recepcion del Sanatorio San Geronimo se le atiende de
forma:

Muy Amable Maés o menos amable ___ Poco amable

5. Y cuando ha solicitado informacién las recepcionistas lo atienden de forma:
Paciente Mas o menos paciente Poco paciente
6. Si alguna vez ha asistido al Sanatorio San Gerénimo ha requerir servicio y no lleva

dinero para pagarlo. ;La recepcionista ha consultado con el médico la posibilidad de
atenderla?

Si Algunas veces ____ No

128



7. Si alguna vez ha requerido informacion por telefono, el trato que ha recibido ha sido:
Amable ____ Mas o menos amable Poco amable ____
8. Cuando usted acude a la recepcion ¢se le ha atendido respetando su turno?

Si Algunas veces ___ No

9. Cada vez que usted solicita un servicio a las enfermeras, ¢ Le han atendido con
rapidez 7

Si Algunas veces ___ No

10. ;Y el trato que se le da durante el servicio es?

Amable Mas o menos amable Poco amable

11. ;, Cuando usted ha solicitado servicio de atencion a parto, cesarea o legrado, las
enfermeras se han portado?

Amables Mas o menos amables Poco amables

12. (Qué es lo que espera usted del servicio que otorgan las enfermeras y
recepcionistas que laboran en esta institucion?




SANATORIO SAN GERONIMO

Guadalajara, Jal., 26 de abnl de 1999.

A QUIEN CORRESPONDA
Presente

Estimados Srs.

Es para nosotros un motivo importante el extender esta misiva, toda vez que sirve de
conducto para hacer llegar nuestras mas sinceras muestras de agradecimiento a la Srta.
Lic. Ana Karina Valencia Martinez, la cual tuvo a bien realizar su trabajo de tesis
enfocado al mejoramiento del servicio que otorgan el departamento de enfermeria y
recepcion de nuestro Sanatorio San Gerdénimo; dicho trabajo nos ha sido de gran
utilidad, en virtud a que sus programas de capacitacién estdn siendo aplicados en la
actualidad y esperamos se logre entrar en una cultura de calidad que beneficie tanto a la
empresa como a los pacientes, pretendiendo ser de un solo nivel y este es el de calidad.

Como lo mencionamos al principio, reiteramos nuestro agradecimiento a la Lic.
Valencia, esperando que su futuro laboral sea todo lo halaguefio posible.

Sin més por el momento quedo a sus érdenes para cualquier comentario particular.

ATENTAMENTE

—__HD_r_Mﬁucl Valencia Herrera.
DIRECTOR GENERAL
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