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INTRODUCCION

Los nuevos escenarios que nos plantea la globalizacién exigen gente mejor preparada,
Empresas publicas y privadas con un mejor servicio y atencion al cliente.

En este contexto el drea de Capacitacidn debe servir como un catalizador para crear
una cultura hacia el servicio y atencién al publico. Pero antes de implementar
ciertas acciones es necesario que él area conozca la Calidad del servicio que ofrece,
asi como las cosas que se estan haciendo bien y las que se realizan mal. Esta
investigacion pretende dar respuesta a estos cuestionamientos para estar en
posibilidad de reorientar el rumbo y proponer algunas mejoras, en beneficio de todos
los empleados y de la misma organizacion. Pretende apoyar el mejoramiento de el
servicio en la Administracion General de Recaudaciéon ( A.G.R.) asi como despertar
ese sentido de sana insatisfaccién entre el personal de capacitacién ,ya que siempre
hay algo por mejorar.

Es por lo anterior que crei conveniente “El conocer la Percepcion de los empleados
de la A.G.R. con respecto al personal, las autoridades y el servicio que ofrece el
area de capacitacion, asi como la relevancia que tiene esta dentro la organizacion.

La estructura General de mi investigacion fue la siguiente:

En el primer capitulo abordo las nuevas realidades, escenarios y exigencias que la
globalizacién nos plantea, asi como los iniciadores de este nuevo paradigma de la
calidad total y de atencién al cliente, lo que esto implica, y a quiénes implica, asi
como los beneficios que conlleva el implementario .

En el capitulo dos muestro un panorama general de la A.G.R., de las areas que la
conforman y sus funciones; ya que a fin de cuentas ellos son nuestros clientes y
estan implicados en este proceso de mejora de la organizacién y del servicio que
ofrecen a los contribuyentes del pais.

En el capitulo tres se muestra una semblanza general de la importancia de la capacitaciéon
En México, asi como de su problemaética, de sus vicios y virtudes, destacando la
problematica interna del area de capacitacion de la A.G.R. y el diagnéstico general
que los empleados de la misma determinaron, que al final de cuentas tubo
consecuencias.

En el capitulo cuatro se menciona a los principales teéricos del concepto de
Percepcién, asi como los diversos procesos psicolégicos qué estan implicados. Se
muestra el vinculo que hay entre los conceptos de Percepcion, Calidad y Satisfaccion
del cliente.




En el capitulo cinco se muestra la metodologia empleada para lograr esta
investigacion y en el seis los resultados y graficas por dimensidn.

En el séptimo y uitimo capitulo se realiza un analisis de los resultados y llegando a
conclusiones interesantes para él area de capacitaciéon como :

Que ¢él area de capacitacion al enfocar sus programas de capacitacion a los

Directivos, Subdirectores y algunos mandos medios, dejando fuera de estos
programas a la inmensa mayoria de los empleados, tubo encontradas percepciones.

La percepcidon _en general que tuvieron todos los encuestados es :

Favorable la percepcion que se tiene de los empleados y de la_importancia del area
de capacitacién. Y desfavorable la percepcion que se tiene de las autoridades y del
servicio qué el area ofrece.

Qué en la percepcion buena o mala de estas cuatro dimensiones tubo mucho que
ver el que se incluyera o no al personal de la A.G.R. en los programas, asi como
otros factores que se mencionan en este capitulo.







Vivimos en un México lleno de contrastes, de incertidumbres, de contrariedades
y sobre todo de problemas ( violencia, pobreza, desempleo, crisis en todos los sectores:
econémico, politico, social y cultural, injusticia , contaminacién, efc.), en donde se
perfilan por un lado grandes progresos y desarrollo, y por el ofro, se amastran
grandes lacras como: la corrupcion, el burocratismo, la desnutricion, el analfabetismo, el
atraso tecnolégico y la ausencia de democracia entre otros.

Vivimos en un México inmerso en la Globalizacién de la economia, de los
mercados, de los negocios y aun de las actitudes; realidades que exigen una alfa
competitividad de los ftrabajadores mexicanos, nuevas formas de produccion y
comercializacion ; en donde los requisitos basicos para competir con éxito son:
tener “calidad” en los productos (bienes y servicios ), elevar la productividad, y
atender y satisfacer a nuestros “clientes”. Tenemos grandes desventajas con otros
paises, tanfo en calidad como en cantidad de los productos y servicios que
generamos, sin embargo debemos de implementar una serie de acciones y de
eStrategias para salir de esta situacion.

En este contexto el factor humano es determinante y parte sustantiva para
lograr el éxito, ya que todos los cambios que se puedan generar a nivel Organizacional
y/o de pais, dependen fundamentalmente de los conocimientos, habilidades, actitudes y
formas de frabajar de los individuos. Necesitamos capacitarnos para esfar en mejores
posibilidades de competencia tanto nacional como internacional; debemos de utilizar
a la CAPACITACION como una de las alternativas para crear y consolidar una
cultura de “Calidad Organizacional “ en la Administracién General de Recaudacion,
en donde los valores fundamentales sean la “Calidad “, “Productividad“ y la
“Atencion y satisfaccion del cliente “. Y como “el buen juez por su casa empieza “
considero relevante que el drea de Capacitacion comience a evaluar la calidad de




el servicio que ofrece y la satisfaccion de sus clientes ( todos los empleados de la
Administracién General de Recaudacion que solicitan y/o participan en los eventos y
cursos ), con el objetivo de introducir las modificaciones necesarias para mejorar
cada una de las acciones de capacitacion para beneficio de todos los empleados y
de la misma organizacion.

Una forma de determinar y mejorar la calidad del servicio que ofrecemos es
a través del conocimiento de las opiniones, actifudes , prejuicios , creencias y
percepciones que nuestros clientes tienen de nosotros. Y precisamente todos estos
conceptos son objefo de estudio de la “ Psicologia Social *, que en estos tiempos
en donde se necesita elevar la productividad, cobran una gran relevancia y abren
un panorama muy amplio para iniciar una Serie de investigaciones en el ambifo
laboral para beneficio del pais.

Por todo lo antes mencionado, considero de vital importancia el iniciar una
investigacion sobre ‘La Percepcion Social que los empleados de la Administracion
General de Recaudacion tienen del area de capacitacion, del personal que la
compone y del servicio que ofrece “ ; con el objetivo de que los responsables del
area, en base a toda esta informacién : primero conozcan como estan ( sus
debilidades y fortalezas, las amenazas y oporfunidades efc. ) y después tomen
decisiones mas acertadas y objetivas a la hora de implementar programas y
estrategias de mejora dentro del drea de Capacitacion..




JUSTIFICACION

Las razones que me ayudaron a decidir y determinar el tema de mi investigacion,
fueron las siguientes .

En primer lugar la reflexion grupal que hicimos en un curso, los participantes del
drea de Capacifacién sobre el estado actual de la misma en la Administracion
General de Recaudacion, desperté mi inquietud por realizar algo, que ayudara a

salir de esta situacion y de este estado de cosas. En esta reflexion se dejaron ver
algunos de los problemas tanto internos como externos del area de capacitacion y se
llego a un Diagnostico un tanto general y superficial de la misma. Por esta razén
inicie mi tesina para conocer mas de cerca las repercusiones que nuestras acciones
y actifudes han tenido en la Percepcién de los ftrabajadores de la Administracion
General de Recaudacion (A.G.R).

En segundo lugar que la investigacion cubriera fres objetivos personales:

1) El mas obvio, que sirviera para terminar mi tesis, que el tema fuera objeto de
estudio de la Psicologia Social y que me permitiera cubrir con los requisitos de mi
carrera para titularme.

2 ) El poder aplicar los conocimientos adquiridos en el Diplomado de “ Calidad Total
fomado en el Institufo Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey, como una
forma de pagar a la S.H.C.P., el hecho de haberlo subsidiado.

3 ) El de salir del letargo en el que estamos y el de contribuir a la implantacion de
ciertas mejoras en el area.

En tercer lugar debido a la necesidad por evaluar las acciones de Capacitacién y el

impacto que estas tienen en: los solicitantes del servicio, los participantes del evento
y/o cursos, asi como en la contribucion que el drea ha tenido en el logro de los
objetivos de la Organizacién. Ya que realmente este evaluacion no la llevamos a cabo,
solamente una evaluacion cuantitativa ( nimero de cursos que se llevaron acabo por
mes y al afio, total de participantes “capacitados” en ‘x” curso, gastos por evento entre
otros), por lo que es necesario elaborar instrumentos que permitan realizar también




evaluaciones cualitativas como lo pretende ser esta investigacion.

Y finalmente por que el Concepto de Percepcion Social implica una interrelacion con
otros conceptos fundamentales para esta investigacion como son el de *Calidad *,
“Servicio “, y “ Satisfaccion del Cliente “ : La Percepcién Social es segun Muzafer
Sherif un proceso esencialmente creador, llevado a cabo por el Organismo. Para
Stephen P. Robbins la percepcién puede definirse como un proceso en virtud del
cual las personas organizan e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de dar
significado a su ambiente. Con base a lo anterior podemos decir que la Percepcion
Social del individuo es la interpretacién y significado que este da a las acciones de
las demds personas y de si mismo, a partir de un marco de referencia organizado
de acuerdo con sus propios valores y experiencias. La Percepcion Social implica
comprender otra vida, activa e independiente, asi como sus acciones (nuestros clientes),
implica interrelacién, es decir un proceso de comunicacién, de dar y recibir entre los
individuos (en este caso entre nosotros como proveedores y ellos como nuestros clientes).
En este sentido debemos de tener en mente a la hora de abordar la experiencia de
servicio que se requiere considerar por una parte, que las relaciones interpersonales
comienzan con la percepcién de la otra persona, y por otra en la necesidad de tener
un conocimiento y una evaluacién de sus atributos, sus intenciones y sus probables
reacciones a nuestras acciones.

En general podemos decir que el_servicio forma parte de una_experiencia entre los
empleados del area de capacitacion y los empleados de las demas dreas de la

Administracion General de Recaudacion,; es decir una experiencia entre proveedor y
cliente; y como la calidad de el servicio depende de la experiencia personal de
dicho cliente, de su_percepcion ( por lo cual la calidad es en gran proporcién algo
Subjetivo), pues resulta de vital importancia tener conocimiento de ello, si es que
realmente se quiere brindar un mejor servicio.

Los beneficios que considero traeré esta investigacion seran los siguientes:

1.- Nos permitird conocer de manera mas precisa, objetiva y real, la image/g5 Lo
. : enérale>

percepcion que de nosotros tienen los empleados de la AG.R. y los factores que

influyen y/o la determinan; para asi estar en posibilidades de establecer las estrategias




mas adecuadas para modificar, si asi fuera el caso, ciertas actitudes y comportamientos
del personal, asi como procedimientos; con el objetivo de proporcionar a nuestros
clientes un mejor servicio y de que la percepcion hacia nosotros, sea favorable.

2.- Nos proporcionara indirectamente informacién fidedigna acerca de lo que estamos
haciendo bien y mal en el drea, acerca de los puntos fuertes y débiles que tenemos
tanto a nivel individual como organizacional; es decir nos daran una retroalimentacion
objetiva, inmediata y significativa sobre nuestro desemperio.

3.- Permitira a los responsables del area de Capacitacion tomar decisiones mas
acertadas, objetivas y reales, al momento de: implementar en ella programas de
mejoramiento  del servicio, definir estrategias, establecer prioridades y centrar los
esfuerzos.

4.- El tener un nstrumento, al momento que asi se requiera, para conocer las
percepciones sociales de los empleados de la A.G.R.; ya que estas constantemente
estan cambiando debido a una serie de factores.




OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Conocer la Percepcion que los empleados de la Administracion General de
Recaudacién (A.G.R. ) tienen del érea de Capacitacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS :

- Conocer la Percepcion Social que los empleados de las demas édreas de la A.G.R.
tienen de: la importancia y/o relevancia del area de Capacitacion dentro de la Institucion,
de nuestros lideres (responsables del &rea), del personal y de el servicio que se
ofrece.

- Identificar las causas y/o factores generales que influyen y/o determinan las anteriores
percepciones.

- Indagar algunos elementos cognitivos que de manera general tienen sobre las
funciones y servicios que ofrece el area.

- Conocer de forma general la satisfaccién de los empleados.

- Conocer cuales son sus expectativas con respecto al servicio del &rea de
Capacitacion.

- Determinar y/o definir lo que debe ser una area de Capacitacion con calidad, segun el
punto de vista de los empleados.

- ldentificar por medio de lo anterior cuales son las areas dénde debemos realizar
ciertas mejoras.







CAPITULO 1.- NUEVAS REALIDADES

Vivimos en un mundo de constantes transformaciones, en donde las diferentes tendencias y
eventos que ya se viven, sugieren que estos cambios serdn mas frecuentes y novedosos.
La_globalizacién es el fenomeno de esta década, en donde los eventos politicos, econémicos
y sociales que antes tenian repercusiones locales, en estos tiempos desbordan las fronteras
y tienen un impacto mundial. Estas nuevas realidades que se redefinen constantemente estan
exigiendo a los paises, a las instituciones publicas y privadas, a los empresarios y a los
individuos niveles muy altos de competencia, Productividad, Calidad en los productos y
Servicios, Atencion y Satisfaccion del cliente. Para lograr lo anterior se necesitan lideres

comprometidos con su tiempo, que afronten y superen los nuevos retos, apoyados en la

tecnologia de la informacién y sobre todo del elemento mas importante, el factor humano.

1.1.- CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad es demasiado obvia en su presencia y quiza, mas notable en su ausencia. La
calidad significa hacer las cosas bien. Significa tener servicios, procesos o productos sin
defectos. Para los que hacen todo con calidad, la satisfaccion es inmediata. Significa mas

alta productividad y menos costos, empleados, clientes , proveedores y accionistas mas fieles.
Generalmente trae utilidades mas altas. No se limita a empresa, industria 0 departamento
alguno. Requiere liderazgo, coraje, auto confianza, conocimiento, entrenamiento , participacion,
cooperacidn, paciencia, y respeto mutuo.

La calidad no_tiene definicién unica, tiene multiples significados como se puede constatar
con los 4 “ gurues de la calidad “ :

a) W. Edwards Deming llamado el fundador de la tercera revolucion industrial por las contribuciones
a la calidad, economia y productividad del Japén, a fravés de su control estadistico de la
calidad.Para Deming calidad es lo que el cliente necesita y quiere.Y puesto que los requerimientos
cambian, es necesario investigar constantemente la conducta o necesidades de los clientes. La
filosofia basica de Deming sobre calidad es: que la productividad se incrementa tanto como la
variabilidad disminuye; es por esto que el método de control estadistico es necesario.
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b) Philip B. Crosby, para él calidad es cumplir con los requisitos. EI dice que el estandar
para lograrla es: cero defectos, el camino es la prevencion en lugar de la inspeccion.

c) Joseph M. Juran sefiala que existen dos clases de calidad: 1) adecuacion al uso y
2) conformidad con las especificaciones.

d) William E. Conway defne calidad de administracion como: desarrollar, manufacturar,
administrar y distribuir a bajo costo los productos o servicios que los clientes quieren o
necesitan. Calidad significa también el constante mejoramiento en todas las areas de operacion,
incluyendo a los proveedores y distribuidores, eliminacion de desperdicio de material, capital y
tiempo.

Y por Gltimo cabe citar la definicion de Kaoru Ishikawa. Para el calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto o servicio que sea el mas econémico, el mas
utit y siempre satisfactorio para el consumidor.

Anteriormente a las definiciones de estos autores, se consideraba a la calidad como una
area especifica, ya sea un laboratorio, departamento, gerencia o subdireccion. Actualmente el
proceso de calidad total, llevado a su maxima expresion, se convierte en una forma
de vida organizacional porque hace que cada persona involucrada desempefie sus tareas
completa y cabalmente --en la forma que se le ha responsabilizado, en el momento preciso
y en el lugar que le corresponde -- de manera que cumpla con las especificaciones definidas
para alcanzar cero errores. Lo que se propone con el concepto de calidad total no es
un departamento exclusivo de una sola drea, sino de toda una empresa, y que abarque
todas sus manifestaciones, tales como: calidad del producto, calidad del servicio, sistemas,
procedimientos, procesos, personal, ventas, laboratorio, produccion, contabilidad, mantenimiento,
etcetera. Para muchos empresarios la calidad la consideran un lujo sin embargo la calidad
total no cuesta lo que cuesta es la baja calidad.

La calidad total

@ se inicia desde la cima y se filtra hacia abajo.

@ no es una técnica sino una actitud mental y una forma de vida.
& no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va hacer.

& inicia con educacion y termina con educacion

& involucra a todos y necesita de todos
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Ciertamente , las organizaciones actuales comprenden que la calidad del servicio bien
entendida, puede convertirse en un arma muy eficaz; un modo de crear y mantener

una ventaja competitiva. En 1985 Albrecht, en su libro Service America, con una vision
futurista mencionaba que el servicio seria mucho mdas importante en la economia que en
épocas anteriores y que la fransformacion de una América Industrial en una América de
Servicio, asi como la demanda de mas y mejores servicios y el nimero creciente de
actividades de servicio, nos harian cada vez mas conscientes del fendmeno, 1o cual ocurria

en todo el mundo industrializado. Asimismo cita que en el afio 2000 un 88% dela fuerza de
trabajo estara dedicada a las actividades de servicio, segun la opinién de reconocidos
analistas. En México se observa la misma tendencia, ya que el 88.6% del total de
establecimientos , se dedican a actividades de Servicio, incluyendo en este rubro al
Comercio (Censo de 1990, INEGI). “ También ha crecido la proporcion de la gente
involucrada en servicios, estimandose que en las zonas urbanas el 74 % de la fuerza
laboral esta desempefando actividades relacionadas con servicios. Habria que agregar el
efecto de la economia subterranea que casi en su totalidad corresponde a actividades
dentro del rubro de servicios y cuyo volumen de operaciones se estma en
aproximadamente 35% de la economia formal ”. (1)

[*1)

Este _movimiento de la calidad en el servicio fue iniciado por Karl Albrecht, Ron Zemke vy
Jan Carlson en la década de los ochentas, quienes postulan entre ofras cosas que la calidad
del servicio depende de tener una estrategia clara, sistemas y procedimientos enfocados al
cliente y personas que cuenten con los conocimientos, habilidades, sensibilidad y actitudes
adecuadas para manejar correctamente los _momentos de verdad con el cliente. Estos
momentos de verdad como los define Jan Carlzon, Presidente de Scandinavian Airlines,
“ son episodios en el cual un cliente hace contacto con un aspecto de la compaiiia, por
remoto que sea,y debido a eso, tiene oportunidad de formarse una impresion ” (2). Ahora
el cliente, como se describira de manera mas detallada en un apartado posterior, es la razon
de ser de una empresa, incluye a todas las personas sobre las que repercuten los procesos
y productos o servicios de la empresa.

Pero antes de pasar a definir lo que es un cliente y atencién y satisfaccion del mismo,
primero tenemos que definir que es El servicio y lo que es Calidad en el Servicio.  El servicio
no significa servilismo, sin embargo se tiende a confundir ambos términos y esto tiene un
fundamento cultural. En este sentido, McCann (1991) , menciona que la palabra servicio o servir
tiene una connotacién negativa, ya que ambas vienen de la palabra en latin “servus”
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que significa “ esclavo “. Ademds de ello, el servicio frecuentemente es conceptualizade como
servilismo, confundiéndose ambos términos, ya que se considera que el que sirve es una
persona de “baja categoria“, es decir un sirviente . .

Lo anterior explica, en parte, las actitudes inadecuadas tanto de los prestadores de servicio
como de los clientes, ya que ambos en muchas ocasiones se comportan ya sea en forma
prepotente y despdtica, o por el contrario, demasiado sumisa y pasiva. Al respecto el mismo
autor indica que el_servicio_es una relacién que se crea en el momento que se proporciona
y através de esa experiencia se otorgan un servicio mutuo el prestador y el cliente; por lo
tanto, el servicio real depende de estas relaciones, siendo estas la clave del éxito para la
obtencion de beneficios y la satisfaccion que se logra en el servicio .

Para lograr que estas experiencias satisfagan al cliente este ha de recibir tanto Calidad en el
producto como Calidad en el Servicio. “Las potentes técnicas promovidas por Deming y Juran
se ocupaban principalmente de la calidad del producto. Si usted es el cliente, la calidad del
producto es lo que recibe. La calidad del producto generalmente puede cuantificarse. En una
empresa manufacturera, la calidad del producto es la confiabilidad y la excelencia general del
articulo tangible que sale de la fabrica™ ( 3 )

“Ahora bien si la calidad del producto es lo “Lo que se recibe“, /a calidad del servicio se
refiere al “_modo de recibirlo“. Si la calidad del producto es tangible, la calidad del servicio
puede describirse como “ intangible » . Por eso a menudo, esta Ultima es mas dificii de medir
que la calidad del producto “ ¢4). Asi mismo especifica que en cuanto a la rétcion del cliente
a lo que el llama “buen servicio® o “mal servicio* es generalmente inmediata, mientras
que la reaccién a la calidad de un producto manufacturado puede surgir con refraso.

El servicio es conceptualizado como el hecho de “ proporcionar o proveer bienes o
productos intangibles en general “Es la sensacion (buena o mala) que tiene un receptor
de servicio cuando entra en contacto con alguno de los elementos de la organizacion que

le proporciona el servicio “ .. Por ejemplo en el drea de capacitacion de la Administracion
General de Recaudacion con : La Subadministradora, los jefes de departamento, los empleados,
el lugar fisico donde se toman los cursos, los implementos para que se de un buen
aprendizaje y desarrollo de sus habilidades, la atencién e informacion recibida , etcétera.

Otra definicion de servicio es “ el conjunto de productos, acciones, ylo actitudes que
satisfacen una o varias necesidades de un cliente”. ( § )
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En base a todo lo anterior podemos definir a la _Calidad en el servicio como la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y superacion de sus expectativas, atraves del
modo en que le proporcionamos un servicio: productos, acciones, actitudes y valores agregados.

“la calidad en el servicio _se _mide por |a_diferencia que se produce entre las _expectativas
del cliente y su percepcion del nivel del servicio recibido”. ( & )

Considerando los elementos en comdn de estas definiciones, podemos concluir que el
servicio es una actividad humana en funcion de la compra de un bien o servicio que se
proporciona a través de una relacion entre cliente y prestador, y cuya efectividad depende,
fundamentalmente, de la experiencia y satisfaccion del cliente .
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1.1.1.- El costo del mal servicio y mala calidad

La buena calidad de un producto o servicio, tiene una relacién directa con los costos
originados por su fabricacién y oferta.

La mala calidad, significa _una utilizacién inadecuada de los recursos. Estos incluyen
desperdicios de materiales, mano de obra, tiempo de equipo, etc., en contraste, la buena
calidad significa la utilizacion adecuada de los recursos y en consecuencia costos menores.

Los costos de calidad, son la base a través de la cual se pueden evaluar inversiones en
programas de calidad en términos de mejoras en costos, realce de las ganancias y ofras
aportaciones de estos programas para la empresa.

Un sistema de costos nos indica:

Producir

Encontrar \

Lo que nos cuesta * Reparar \\’\, Errores
Evitar ———

Y tiene la capacidad de :
1.- Identificar y priorizar las areas de oportunidad
2.- Mostrar el grado de atencion de la compafiia por mejorar su calidad.

Edwards Deming en su seminario para directores generales sefala:
— 1 Los costos se reducen porque ]

hay menos reproceso, menos errores | LA PRODUCTIVIDAD

AL MEJORAR >menos demoras y menos obstaculos > MEJORA

LA CALIDAD y hay mejor empleo del tiempo de
—— maquinas y de los materiales. —

“Quiero dejar bien claro que a medida que ustedes mejoran la calidad, sus costos bajan.

Esta es una de las principales lecciones que aprendieron los japoneses y que la gerencia
norteamericana ni siquiera conoce “.
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Definiciones : ; Que es un costo ?

La palabra costo tiene dos acepciones basicas : puede significar, en primer lugar la suma
de los esfuerzos y recursos que se han invertido para producir una cosa; asi por ejemplo,
cuando se dice, “ Su discurso le costé 10 horas de trabajo para hacerlo “.

En su segunda acepcion nos dice que el costo de una cosa equivale a lo que se renuncia
o sacrifica con el objeto de obtenerla; asi por ejemplo: “ Su discurso le costd la posicion
social “ .

Los costos de la calidad: son todos los costos en los que incurre una empresa para
asegurar la calidad de sus productos, ademas de los gastos que originan el no obtener
dicha calidad.

Los costos asociados con calidad pueden ser divididos en 4 categorias generales y

estas son:

© _costos de prevencidon- son los costos asociados con el disefio, implementacion y
mantenimiento de la calidad a través de todo el proceso productivo incluyendo la
etapa de desarrollo, encaminados a prevenir la ocurrencia de defectos en el futuro.

& costos de evaluacion.- son todos aquellos relacionados con la medicion, evaluacion vy
auditorias efectuadas a los productos, materiales 0 componentes para asegurar la
conformidad con los estandares de calidad.

Los costos de la mala calidad son:

© Costos por fallas internas : son los costos asociados con defectos que han sido encontrados
en productos que no cumplen con las especificaciones antes del embarque o el paso a la
siguiente actividad: algunos elementos que conforman estos costos son :

- Desperdicio

-Retrabajo

-Re-evaluacion y re-inspeccién

-Mantenimiento correctivo

-tiempo de paro

-Perdida de rendimiento.
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& Costos por fallas externas - Son los costos asociados con defectos que han sido
encontrados en productos que no cumplen con las especificaciones después del embarque
o0 el paso a la siguiente actividad. Los mas representativos de esta categoria son :

- Atencion de las reclamaciones

- Productos devueltos

- Gastos de Garantia

- Concesiones

Ademas de estos costos de la mala calidad esta el costo del mal servicio como lo dice
Richard F. Gerson en su libro “Como medir la satisfaccion del cliente  :

“ En mas alla del Servicio al Cliente mencioné una formula para calcular el costo del mal
servicio . Esta formula incluia: Ingreso de los Clientes perdidos, que es el dinero que usted
deja de ganar cuando sus clientes empiezan a hacer negocio con sus competidores porque
les dio un mal servicio; Oportunidad de Ingreso Perdido, que es el dinero potencial que
usted pierde con sus clientes que estan insatisfechos, o cuando sus antiguos clientes le dicen
a sus amigos que no hagan negocio con usted; y Costo de Remplazo de Clientes,

que es el costo de adquirir nuevos clientes que reemplacen los que perdio. Para calcular el
costo de un mal servicio necesita conocer su ingreso anual, el numero actual de clientes y
su costo actual de adquisicion.

Otro factor que debe considerar acerca del costo de la mala calidad es el costo de su cliente
al hacer negocios con usted ¢ Cuanto tiempo, esfuerzoy dinero gasta su cliente para hacerle
la primera compra y después regresar porque el producto debe ser reparado o reemplazado ?
También este tipo de costo debe ser tomado en cuenta en sus calculos “. (7)
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1.1.2.- Causas potenciales de la deficiencia en los servicios

“Existen cuatro_importantes deficiencias que caracterizan un servicio de mala calidad:

1.- Discrepancia_entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los
directivos. En general, los directivos de varias empresas y sus usuarios coinciden en

algunos importantes criterios que determinan la calidad del servicio que se presta. Por ejemplo,
la cordialidad, la eficiencia, la ausencia de errores, la honradez y rapidez. Sin embargo hay,

al mismo tiempo ofros en los que no se presta la concordanciay es aqui donde se suscitan
los principales problemas: un ejemplo de deficiente asignacion de prioridades, iniciada a partir
de una deficiente comprension de las expectativas de los usuarios, lo podemos hallar en el
hecho de gastar dinero en exceso para mejorar la apariencia de las instalaciones fisicas de la
empresa, cuando es muy posible que los usuarios estén mas preocupados por la conveniencia,
comodidad y funcionalidad de las instalaciones. Otro ejemplo centrar los programas de
formacion del personal en contacto con el publico casi exclusivamente en los aspectos internos
de sus trabajos, poniendo poco o ningun énfasis en los aspectos que probablemente son los
que mas les preocupan ( que los empleados sepan responder con paciencia y seguridad a sus
preguntas o que puedan explicarles con precision acerca del servicio).

Conocer las expectativas de los usuarios constituye el primer y mas relevante paso para
suministrar  servicios de calidad. La ausencia de este conocimiento puede significar la
incapacidad de la institucién para sobrevivir.

Los directivos asumen que saben muy bien lo que los usuarios necesitan, sin hacerse el
propdsito de conocer sus puntos de vista. Un andlisis mas detallado de esta deficiencia, revela
tres factores causales principales:

-inexistencia de una cultura orientada al servicioy a la investigacion de las necesidades del
cliente, lo cual implica la presencia de un liderazgo orientado hacia las actividades operativas
dentro de la institucion. Esto es producto, a su vez de: a) insuficiente o nula investigacion,

b) Uso inadecuado de resultados de investigacion, ¢) Falta de interaccion entre el directivo y el
usuario.

- Inadecuada comunicacion entre el lider y el personal de contacto con el publico.
- Excesivos niveles jerarquicos de mando que crean barreras entre los directivos y el
destinatario de servicio.
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Deficiencia _2.- Discrepancias _entre los conocimientos de los directivos y las
especificaciones y normas de calidad.

Otro importante problema que se presenta, esla dificultad con la que tropiezan los directivos
para traducir las expectativas y necesidades del beneficiario en especificaciones o normas de
calidad en el servicio. Una cosaes conocer las demandas del usuario y otra convertirlas en
procesos y estructuras practicas. Algunos lideres han llegado ha considerar esta tarea como
imposible. Muy probablemente la verdadera causa de esta discrepancia sea la ausencia de una
direccion comprometida con el cambio hacia la calidad y la mejora continua como politica
central de la organizacion.

Deficiencia 3.- Discrepancia entre las especificaciones de la calidad y la ejecucién por
los operarios. Ahora bien, ain cuando finalmente las demandas han sido traducidas a un

nivel operativo, se puede presentar otro problema: el servidor no sigue las pautas marcadas
por la direccion, esto puede deberse a:

1.-Una falta de capacidad o capacitacion

2.- Falta de interés, motivacion y compromiso.

Las normas para ser efectivas deben considerar los recursos materiales, técnicos y
HUMANOS; es decir a los “hacedores del servicio “.

En la teoria del Control Total de la Calidad, existe un lema que se relaciona con esta
dificultad : Si el trabajador no sabe, capacitalo, si no quiere estimulalo .

Deficiencia 4.- Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Como ya hemos mencionado con anterioridad, un factor clave para la formacién de las

expectativas del cliente es la manera como la institucion y el servicio se dan a conocer a
través de los medios de difusién masiva ” (§) . Las promesas que hacen constituiran las normas
explicitas contra las cuales los consumidores evaluaran el servicio. Es la diferencia entre lo
que se promete y lo que realmente se cumple.

Hay que estar pendiente de estas cuatro deficiencias ya que nos permitira localizar el lugar
preciso donde se ubica el problema de nuestro servicio.
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1.1.3.- El servicio en Meéxico

Se menciona que el servicio en América es deficiente, en el caso de nuestro pais,
también podemos afirmar que en general el servicio es terrible, y todos, o casi todos,
hemos tenido amargas experiencias de un mal servicio; prueba de ello es el alto
volumen de quejas en la Procuraduria Federal del Consumidor, como quedd demostrado
en la " Revista_del Consumidor del mes de octubre de 1996 " : Del periodo de Abril a
Junio de 1996 se conformo una lista negra de las empresas mas demandadas por un
mal servicio.

Proveedores y prestadores de servicios con mayor numero de quejas:

2 Comisidn Federal de 4406 3056 Subministro de Energia
Electricidad Eléctrica

4 Compaifiia de Luz y?uerza del 677 229 Subministro de Energia Eléctrica
Centro

Telemercadeo

10 Puerta del Mar, S.A. de C.V.

GIROS CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS




20

En la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, especificamente de la Administracion General
de Recaudacion se oyen constantemente quejas de los contribuyentes que no entienden
bien los tramites que tienen que realizar, y cuando los realizan asesorados por sus
Contadores o por personal de la misma Administracion, resulta que aun asi estuvieron
mal requisitados, motivo por lo cual son sancionados. Pero en esto no termina, el
contribuyente constante mente tiene que acudir ha aclarar su situacion, y ha formarse en
una interminable cola, en donde muchas de las veces tarda hasta dos horas para ser
atendido sin una solucion, diciéendole muy cortésmente “ Venga ofro dia a darse una
vueltesita a ver si ya le tenemos algo de su framite “. Esto mismo yo lo he experimentado
ya que tenia que haber recibido un dinero, por un saldo a favor que tuve en mi
declaracion de 1993, y sin embargo hasta apenas el 26 de junio de 1996 sale la orden
de pago, que hasta este momento 26 de octubre de 1996 no he recibido., he ido
varias veces y con diferentes personas y en diferentes dependencias, y nadie sabe que
pasa con mi tramite. De sde noviembre de 1995, que pedi mi devolucién , hasta esta
fecha, han pasado 10 meses y todavia nada.

Afortunadamente ya estamos viendo cambios en las organizaciones, no obstante todavia falta
que los lideres se involucren mas en la atencién y servicio al contribuyente, falta mayor
convencimiento para emprender programas formales de mejoramiento de los servicios, falta
mayor capacitacion de todo el personal para lograr una verdadera actitud de servicio, y
sobre todo las ganas y el compromiso de hacer bien las cosas, para atacar desde su raiz
los problemas de la mala calidad.
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1.2,- ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE

“ Davidow y Uttal definen la _atencion al cliente como cualquier cosa que hace real Ia
satisfaccion del cliente. Asi mismo concibe la carencia del servicio como la diferencia que se
presenta entre la manera en que el cliente espera ser fratado y la forma en la que percibe
que es tratado ”. (9)

Atencidn_al cliente es el conjunto de actos e informacion que incrementan la habilidad del
cliente para hacer real el valor potencial de un servicio basico en funcion de sus
expectativas

Como puede apreciarse Ia definicién hace énfasis en el punto de vista del clientey no de la
empresa de servicios. Esta es una de las caracteristicas esenciales del Control Total de la
Calidad.

Ya definimos atencién al cliente ahora ;Que es Satisfaccion del Cliente ? . Para Richard F.
Gerson es la percepcion que él tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus
expectativas.

Por su parte Ted Levift, connotado profesor de mercadotecnia, resalta la importancia de las
expectativas del cliente al afirmar que “este no compra productos o servicios sino que compra
expectativas. De esta manera se puede afrmar que nadie compra taladros de % , ni
radiograbadoras o cuentas bancarias, sino mas bien un agujero de Ys, un sonido hermoso vy
una buena administracion del dinero ”. (10)

El tener clientes satisfechos permitira tener muchas ventajas sobre la competencia, permitira
hacer negocios con el, aumentara las ventas, las recomendaciones, las ganancias y el
prestigio de la empresa.

Richard Weden, director general de American Express México, asevera, La Calidad Total
implica la capacidad de satisfacer o exceder, incluso, las expectativas de los Clientes, tanto
internos como externos .
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Cliente dentro del contexto de la Calidad Total, se refiere al consumidor final, al intermediario,
al proveedor, a_empleados de otra area de la empresa; 0 sea, a toda persona con la que
tengamos nexos. Un cliente es un ser humano. Viene por decir asi en todos los tamaiios y
colores. Un cliente_es un_compaiiero _de trabajo que nos pide ayuda para realizar o sacar
adelante X actividad. Un cliente es el contribuyente, el paciente, el socio, el que define la
razon de sery de existir en nuestro negocio.

¢QUIEN ES UN CLIENTE ?

& Un cliente esla persona mas importante en cualquier negocio.

@ UN cliente no depehde de nosotros. Nosotros dependemos de él.

& Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo, es su objetivo.

© Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio, no es ningln extrao.

@ Un cliente no es solo dinero. Es un ser humano con sentimientos y merece un trato
respetuoso.

@ Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Sin €l tendriamos que
haber cerrado las puertas.No lo olvide nunca.

En un diccionario, clientes generalmente quiere decir aquellos que compran de nosotros, esto
es, compradores. Nuestro uso de la palabra cliente va mas alla. Ampliamos |a palabra “clientes’
para_incluir a todas las personas sobre quienes repercuten nuestros procesos y nuestros
productos. Estas personas incluyen tanto a los clientes internos como a los externos .
Veadmoslo mas de cerca en el siguiente apartado.
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1.2.1.- Quien es nuestro cliente en el drea de Capacitacion

Para Juran “El término de clientes externos se utiliza para indicar las personas que no
forman parte de nuestra empresa pero sobre quienes repercuten nuestros productos. El termino
clientes internos quiere decir personas u organizaciones que forman parte de nuestra
empresa ” (1) . Por ofra parte ofros autores mencionan que en una empresa existen tres
categorias de clientes:  El cliente interno ( personal de la empresa ), el cliente externo
(intermediario ), y el consumidor final.

Para esta investigacion se tomaran solamente los conceptos de cliente interno y cliente
externo y se definiran como sigue: se considera cliente interno del area de Capacitacion a
toda persona que pertenesca y laboreen esa area de trabajo, que recibe de las manos de
ofra persona de la misma d&rea un subproducto. Por ejemplo un expediente, un oficio, un
documento, el reporte de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (D.N.C. ), el
Programa de Capacitacion, los reportes de gente capacitada, el disefio de algunos manuales
etc. Un cliente externo son todas las personas que no forman parte del area de
Capacitacion que pertenecen a la Administracion General de Recaudacion y a quienes
repercuten nuestras acciones, procedimientos, comportamientos, actitudes y como dice Juran
nuestros productos. En este caso es tanto la_autoridad que solicita la capacitacion de su
personal, como al personal mismo de la A.G.R. como se observa en la figura No. 1.

IADMINISTRACION GENERAL DE RECAUDACION

[ ADMINISTRADOR GENERAL J
[ADNINISTRADOR ] OTRAS AREAS

DE AREA

? CLIENTE EXTERNO
C NT o
LiE £ EXTERN {AREA DE CAPACITACION !;
| / Subdireccion
da Capacitacién
CLIENTE INTERNO + LIENTE INTERNO

Depariamenco do Atasoria v | g
Diseho Grifico

CLIENTE
INTERN

Depercamenco da
Comunicacion y Bacas

Departamenco de Capacitacién CLIENTES EXTERNOS

Regional
|———-{ JEFE DE
DEPARTAMENT(
CLIENTE INTERNO

Departamenco de Capacitacidn
Central y Coordinaclén de
Evantos

} CLIENTE EXTERNO
EL
PERSONAL SUBADMINISTRADOR OTRAS AREAS

Figura No. 1

mazm— -~
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\
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1.2.2.- Criterios del cliente para evaluar el servicio.

De acuerdo con estudios realizados, “los criterios que conmumente utilizan los clientes para
juzgar la calidad de un servicio son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion, comprension de la
situacion y necesidad del cliente.

Ahora bien, de todos estos, las investigaciones realizadas permitieron resumirlos o agruparlos
en cinco, para posteriormente evaluar la magnitud de su impacto en los juicios que hacen los
clientes de los diversos servicios. La tabla siguiente ilustra esta agrupacion y aporta las
siguientes definiciones para cada criterio ” . (1)

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.
Capacidad de respuesta Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores

En lo que respecta a su importancia relativa la fiabilidad resulté ser el criterio fundamental
( coherencia y cumplimiento ), ain cuando los oftros cuatro también fueron considerados
importantes. Calidad en el servicio parece significar “ cumple con lo que prometes “ (13)

Estos resultados ponen en evidencia la necesidad de proporcionar un servicio fiable; es decir,
acorde con lo que se promete o espera y hacerlo bien desde la primera vez. Sin embargo, si
esto no ha sido posible hasta ahora, la segunda cosa que se debe hacer es enmendar el
error y solucionar el problema generado a plena satisfaccién del usuario: Realizar el servicio
muy bien la segunda ocasion.
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1.3.- El FACTOR HUMANO : Determinante de la calidad en el servicio.

Destruid mis mdquinas, arrasad mis fdbricas, pero dejadme mi equipo de colaboradores y en dos
aiios las levantaré de nuevo. Krupp

Las palabras de Krupp, de ninguna manera resultan descabelladas, ni mucho menos utdpicas;
las empresas, sean del tamafio que sean, poseen un elemento en comun: todas estan
integradas por personas. Las personas son las que se enfrentan a los retos, los evaden, lievan
a cabo los avances, los logros y los errores en los negocios. Si un empresario contara con
grandes capitales, maquinaria moderna, equipo e instalaciones excelentes, pero careciera de
una adecuada administracion de recursos humanos( habilidades y conocimientos mal coordinados,
baja motivacion y pocos alicientes para desempefiar el trabajo) la empresa seria un fracaso.

Los resultados entre otros podrian ser:

& Escesivo retrabajo

& Tiempo ocioso (inutil ) que dafia al proceso productivo

@ Desperdicio de materiales por mal uso de la maquinaria

& Efectos negativos en el animo de los operarios por no poder cumplir su trabajo debidamente
( insatisfaccion, conflictos y frustracion ).

@ Y desde luego, larepercusion que se da en la elevacion de los costos, por la mala calidad
de los productos o servicios.

Por estas y otras razones, es necesario tener presente que nuestros recursos humanos son
lo mas valioso en una organizacién, elios son los que marcan la diferencia entre las empresas,
ellos son nuestros clientes primarios, nuestros clientes internos, los cuales se deben de
atender y de reconocer; si estos clientes estan bien en la organizacion, si estan satisfechos
con sus actividades laborales, lo podran reflejar al exterior con nuestros clientes externos
( “solo se puede dar lo que se tiene”) si_no lo estan, pues habra muchos problemas
internos que también se veran reflejados con el exterior (por ejemplo la mala o buena
imagen y/o percepcion que se tiene del Area de Capacitacion por un mal servicio ).

La utilizacién inteligente de estos recursos, implica considerar que el personal no sélo cuenta
con “brazos o mano de obra“, sino que ademas cuenta con cerebro que le permite percibir
su entrono laboral (su realidad de frabajo), mismo que afecta su conducta de manera positiva
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o negativa, sus valores mas intimos, sus actitudes, creencias, creatividad, motivacion, capacidad
de aprendizaje, calidad de vida y personalidad.

“El servicio al cliente es la estrategia competitiva de la era. Empresa que no preste un
excelente servicio no sobrevivird en la nueva economia de mercados. Enfrentamos la revolucion
de los clientes; el poder de compra esta ahora de su lado. El serd quien escoja su proveedor.
Sin embargo, seguimos pensando que el cliente es solamente quien adquiere los bienes o
servicios que realizamos, es decir, el cliente externo. Hacia él hemos volcado todos los
esfuerzos, incluso lo hemos denominado El rey, quien siempre tiene la razon. Estd creencia,
aunque importante, hay que revaluarla ante la aparicion de un nuevo cliente: el cliente interno.
O _sea, los colaboradores o trabajadores de la empresa. Este cliente requiere la primera
atencion (el subrayado es mio). Es él quien ofrece el servicio al cliente externo. Aquél dara
solamente aquello que tiene. Si esta satisfecho, comprometido, informado, eso trasmitira al
cliente externo. Si esta insatisfecho, sin compromisos y desinformado eso mismo refiejara a sus
clientes. Por ello hay que regresar al talento humano de la empresa, al cliente interno. Su
induccion, la evaluacién de su desempefio, la remuneracion equitativa, la informacion oportuna
y la promocién de su participacion son tareas prioritarias de la gerencia en un esfuerzo por
disefiar el servicio al cliente interno, como la estrategia de diferenciacion en unos mercados
cada vez mas competidos.

En estos tiempos, los productos y servicios son cada vez mas homogéneos, por lo cual sus
diferencias tienden a desaparecer.Cuando surja algin producto o servicio nuevo, la diferenciacion
solo durara el tiempo que demoren en ser copiados. Sin embargo, lo Gnico que no es copiable
de una organizacion es su talento humano, el cliente interno. Por ello, éste serad su diferenciacion
competitiva y el que asegurara el éxito en los mercados”(14); asi escomo lo visualiza Humberto
Serna Gomez en su libro “ Mercadeo Corporativo” ( el servicio al cliente interno).

También nos dice que en su experiencia docente y profesional dentro del area empresarial

se ha dado cuenta que una empresa no competitiva internamente no lo sera externamente en
los mercados, por lo que la gerencia moderna, los lideres tendran que disefiar programas
integrales de mercadeo interno como su principal estrategia competitiva.

Lo anterior también es aplicable a nivel de nacion, un pais no competitivo internamente, no lo
sera externamente. En México se ha descuidado desde siempre al cliente interno mas importante
y valioso de esta nacion: a la poblacion, a todos los mexicanos, pero especialmente a los
nifosy jovenes que son la esperanza de este pais. Cifras y realidades como son las siguientes
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(que aparecieron publicadas en el periddico unomasuno los dias 3 y 4 de Noviembre de
1996 ) nos muestran este descuido :

8 millones de Mexicanos desempleados.

o Poder adquisitivo deteriorado en cuando menos 70 por ciento. Salarios que no alcanzan para
adquirir ni los productos basicos de primera necesidad, ni para solventar los gastos mas
elementales de una familia.

o Mutilaciones en contratos colectivos de trabajo y derechos sindicales.

e El INEGI informé que los mexicanos que estdn mas sujetos a ser desempleados, son
aquellos cuyas edades oscilan entre los 12 y los 34 afios. Y que ya ni siquiera la
educacion los salva.

o De diciembre a la fecha mas de mil industrias se declararon en quiebra.

e La mayoria de los que frabaja ganan la misera cantidad de 800 pesos.

e Crecio el comercio informal.

o Diariamente se cometen en promedio 665 delitos, entre asaltos a transeuntes y
transportistas, robos a casa-habitacion y comercios, violaciones, homicidios, entre otros.

e Se tiene un déficit de 700 mil viviendas.

o El PIB destinado a educacion bajo del 4.5 al 3.9% en el ultimo afio. Lo que ha
repercutido en un peligroso deterioro en la calidad del sistema educativo.

o Hay 6 millones de analfabetas

e Hay 34 millones de personas que no han terminado su educacién basica

o Cierre de 47 planteles privados en este afio.

e El salario real de los maestros de primaria es 80% menor al que percibian en 1980 y la
mayoria de las escuelas de ensefianza basica carece de mantenimiento, infraestructura
adecuada y materiales pedagbgicos.

o La UAM,UNAM Y EL IPN no pudieron absorber el 8 por ciento de demanda adicional de
Educacion Superior.

o El 30% de alumnos han desertado de las escuelas privadas, por la cuestion economica.

e Hay en este momento un 25% de profesionistas sin empleo vy de los que si tienen
empleo, muchos de ellos estan trabajando como taxistas.

e Tenemos una media de escolaridad de cinco aios mientras que los paises socios en el
TLC tienen en promedio de 12 afios.

e Y en contraste con los 78 Ingenieros que Japon tiene por cada diez mil empleados -- EU

tiene 76, Francia 52, y Canada 47-- México solamente tenga cuatro.

Todas estas realidades no hablan mas que de un total descuido, explotacion e indiferencia
de la parte gobernante hacia nuestra poblacion. Descuido que se ha dado desde siempre: en
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la familia, la escuela y después el trabajo. Estas desgarradoras cifras como dijera Elena Brown
Ghinis  son desgarradoras no solamente por las carencias materiales que conllevan hambruna,
enfermedad y violencia entre ofras cosas, sino también a la incapacidad de desarrollo fisico
y mental a nivel individual, y econoémico, social y democratico a nivel grupal .-

Sin embargo a pesar de todo, las organizaciones de todo tipo tienen que preparar a su
personal para estar al dia; de ofra forma estamos fuera de la competencia. Los cambios
tecnoldgicos y la generacion de nuevos conocimientos avanzan tan rapido que, Ssi no
complementamos con capacitacion lo que se aprende en la escuela, nos quedaremos aun
mas rezagados. A demas las organizaciones y especificamente los empresarios y dirigentes
tendran que estar mas pendientes de la satisfaccion del cliente interno de su organizacion o
empresa.

“Hay investigaciones que sefialan una relacion entre la productividad y la satisfaccion de los
trabajadores en su trabajo. La reciprocidad entre satisfaccion y productividad es inequivoca. El
personal satisfecho es productivo y la productividad es fuente importante de satisfaccion. Para
los empresarios es muy claro que esperan de los empleados maxima productividad o un
rendimiento alto en sus tareas. Pero no tienen tanta claridad en lo que el personal espera de
la empresa, esto es, maxima satisfaccion en su trabajo” (15)

En México, la miopia empresarial ha llevado a un circulo vicioso la relacion satisfaccion-productividad
, porqué ?, debido al descuido en los factores de satisfaccion en el ftrabajo y a la
manipulacién de los trabajadores en cuanto a las compensaciones y otros satisfactores.

El trabajador a su vez responde a esa desatencion y manipulaciéon con la conocida frase :
“hacen como que me pagan, yo hago como que trabajo” . Entonces se inicia ese circulo de
insatisfaccién y baja productividad; el personal estd mal remunerado y por lo tanto se siente
insatisfecho, por lo que se convierte en improductivo y esto provoca a su vez insatisfaccion.

Existen algunas sefales indicativas de baja satisfaccion laboral como la rotacion y el
ausentismo. Las empresas con altos indices de rotacion y ausentismo seguramente tienen

dificultades para lograr que su personal esté contento en su trabajo; por tal motivo deciden
renunciar o recurren a tacticas como boicotear o faltar a su trabajo. Por lo tanto es necesario
sistematizar la medicion de la satisfaccion en el trabajo através de encuestas que descubran
a la gerencia cudles son los factores que provocan insatisfaccion en el trabajo, y por lo
mismo afectan negativamente la productividad. En algunas compaiiias le llaman encuesta de
clima laboral o de ambiente de trabajo y se aplica con regularidad cada seis meses para
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implementar acciones adecuadas al respecto. Es recomendable aplicarla como diagnostico al
principio, y posteriormente darle seguimiento semestral o cada nueve meses como maximo .

Cabe dejar bien claro que la satisfaccion en el trabajo no depende exclusivamente del sueldo
del empleado, como se simplifica en ocasiones. Claro que tiene un peso relativo muy importante
pero existen otros factores que pueden provocar insatisfaccion, y por lo tanto atenderlos sin
necesidad de recursos financieros, como por ejemplo, la comunicacion. “ Es notable la presencia
de la productividad como factor se satisfaccién. La tension que la gerencia genere en estas
dos variables puede ser un camino para la mejora continua. La direccion profesional en
nuestros tiempos debe incluir en su tarea la medicion de estas dos variables, por el principio
de que no se puede mejorar nada que no se pueda medir. Pero que no sea la golondrina
solitaria que no hace verano, debe ser una decision gerencial que comprometa a toda la
organizacion a conocer, medir y mejorar la productividad y la satisfaccion ”. (16)
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1.4.- LIDERES PARA UNA NUEVA ERA

Las nuevas realidades exigen a los hombres de la alta gerencia, a los lideres, ciertos aftributos,
para hacer frente a esos nuevos escenarios. De enfre esas caracteristicas que se pueden
identificar segun los expertos, uno es prioritario y basico: la actitud mental, la capacidad
creativa que es la que permite producir ideas en cantidad y calidad, para luego, por medio

de la innovacion, cristalizarlas en logros concretos.

“En el pasado fue muy importante lograr liderazgos protagonicos, donde los directivos querian
ser el centro de todo: un sistema solar; una estrella con sus planetas sin luz propia moviendose
a su alrededor. Hoy en dia, se cuestiona mucho este tipo de liderazgo; tal vez no es liderazgo
porque no permite el desarrollo del personal; el verdadero liderazgo es la capacidad de
materializar el potencial de los demas y orientar las habilidades, conocimientos y capacidades
de un grupo hacia resultados determinados.

Jack Welch, actual director de General Electric, dijo: Un buen gerente es el que supervisa
menos; dirigir menos equivale a dirigir mejor, el que delega autoridad en los niveles por
debajo de él, es el que permite que los negocios a su cargo desarrollen planes que satisfagan
las necesidades de sus mercados

Hoy en dia se necesita la presencia de lideres no de jefes, de agentes de cambio en todos
los sectores y en todos los lugares; y uno de esos lugares, por la trascendencia estrategica
que tiene en estos tiempos, es el Area de Capacitacion.
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1.4.1.- ; Ser jefe o ser Lider ?

Dentro de las organizaciones se han distinguido dos tipos de dirigentes, los denominados jefes
y los que identificamos como lideres. Los primeros como nos dice la profesora Juana Patlan
Pérez cuentan con un grupo de subordinados, en tanto que los segundos tienen un cierto
numero de seguidores.

En una empresa es comun asociar el término directivo con el de jefe, frecuentemente
escuchamos decir al personal: “mi jefe me pidid este informe “, “mi jefe dijo“, “es para mi
jefe’, “dice el jefe’, etcétera. De esta forma, el directivo es identificado como jefe y éste es la
persona que:

e Ordena e indica al subordinado o que debe hacer.

Supervisa y es posible que llegue a vigilar que el trabajo se cumpla.

Aplica sanciones o castigos cuanda el trabajo no cumple los requerimientos exigidos por él.
Crea temor y frustracién en el personal.

Exige mayor tiempo y ritmo de trabajo sin ton ni son.

“Es posible que la connotacion de “jefe’ se deba al papel autocratico e impositivo que tome el
directivo en su trato con el personal. Ante esta postura, los subordinados cumplen su trabajo

con la estrategia de satisfacer solo las exigencias y los requerimientos del jefe, ello con la
esperanza de ser apreciados, reconocidos o récompensados de alguna forma.

En este ambiente, lejos de generar individuos comprometidos y satisfechos con su trabajo, se
corre el riesgo de desaprovechar valiosos talentos, razon por la cual el personal busque
constantemente posiciones ( puestos) y lugares ( empresas ) que les brinden satisfactores de
indole econémica y de desarrollo profesional ™. (i3)

El papel del jefe antes referido, como nos dice Ia profesora Juana Patlan, es una consecuencia
de las creencias que el directivo tiene acerca del personal:

Al personal le desagrada su trabajoy, por tanto, habra de evitarlo siempre que pueda.

Al personal debe obligarsele a trabajar.

El personal no es capaz de tomar responsabilidades en su trabajo y, menos ain, tomar
decisiones.

Al personal se le debe presionar y controlar en la mejor forma.
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Bajo el panorama antes sefialado, un jefe sélo fomenta la reaccion condicionada del
trabajador, es decir, propicia la respuesta del trabajador para el logro de la productividad
y le presenta para ello: sistemas rigidos y rutinarios de trabajo en dénde resulta dificil hacer
modificaciones, innovaciones o aportaciones.

Grandes consecuencias a las que se enfrentan las empresas producto de este tipo de
comportamiento de sus directivos son: el ausentismo y la rotacién de personal, descontentos,
huelgas y sabotajes, fugas de materiales, desperdicios, etcétera, principaimente la pérdida de
talentos cuando el personal decide buscar oftras oportunidades mejores de trabajo.

Pero afortunadamente en una organizacion también hay otras personas que mas que jefes
son una especie de amigos, de guias, de facilitadores. A ellos se les denomina lideres.

“Un_lider es aquella persona que, con sus habilidades, comportamientos y practicas logra
influir en otros, mediante la interaccion con ellos a fin de obtener su convencimiento y su
motivacién para la relizacién de tareas que contribuyan al logro de objetivos personales vy
empresariales ”. (18)

Por tanto, un lider segiin varios autores es la_persona que:

e Mantiene una actitud de apertura y aceptacion de las personas.

e Trata al personal con respeto y dignidad.

e Motiva al personal al logro de los objetivos y de la mision de la empresa.

o Hace participar al personal en la generacion de ideasy en la toma de decisiones.
e Su pensamiento es; coordinar un equipo de trabajo, un grupo de talentos.

e Celebra y hace evidentes los logros del personal.

e Reconoce las contribuciones y aportaciones del personal.

e Exige resultados.

Asi también, este comportamiento obedece a las creencias que el lider tiene acerca del
personal :

A las personas les gusta el trabajo y tienen ideas y sugerencias para mejorarlo.

Las personas son susceptibles de desarrollar control y direccién propia.

Las personas possen inteligencia, creatividad e imaginacion que pueden aplicar a su trabajo.
Las personas buscan oportunidades de desarrollo.

Los estilos de liderazgo, de acuerdo con la investigacion, tienen un impacto directo en las
personas que dirigen y en el logro de metas. Asi un Lider Autocratico asume autoridad y
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responsabilidad total al centralizar el poder y la toma de decisiones en &l mismo.Para los
subordinados representa cierto grado de seguridad. Sin embargo, para otros es una persona
desagradable.

El Lider Participativo lleva a cabo reuniones para conocer opiniones y toma decisiones basado
en el consenso del grupo.lLa administracion participativa se considera positiva para alcanzar
resultados.

“Un lider se distingue de un jefe comidn y corriente, porque el personal bajo su cargo
reconoce en él, no solo la autoridad que emana de su puesto, sino la que deriva de sus
conocimientos, experiencia, habilidades y cualidades; de tal forma que inspira confianza,
respecto y lealtad suficientes para conducir y guiar a los subordinados hacia el logro de las
metas de la organizacion. El lider es aquel que crea aptitudes y equipos; alienta, enseda,
escuchay facilita el trabajo de todas las personas bajo su mando, y hace que se conviertan
en “campeones “. Un lider sabe escoger a la gente mas adecuada para el trabajo y la cultura
de la empresa en pocas palabras, el lider es aquel que sabe como dirigir a la gente hacia
su mejor esfuerzo ”. (19)

Algunos investigadores dicen que las cualidades de un buen lider son innatas y otros dicen
que pueden ser aprendidas. Ejemplos de los primeros lideres natos son: Cristo, Napoleon,
Mahoma, Alejandro Magno, Hitler, Gandhi, etcétera. Pero también existen los lideres
circunstanciales, que son aquellos a los que por ciertas causas, en un contexto determinado,
se les ha conferido autoridad para dirigir 0 gobernar. En esta situacién se encuentran toda una
gama de personas, que van desde los reyes que heredaban el poder, los gobernantes impuestos
0 electos, hasta los que ocupan cargos o puestos directivos - en empresas publicas o
privadas. En estos casos, el éxito o fracaso de la funcién de lider, dependera no sélo de sus
cualidades innatas, sino de la capacidad que el individuo tenga para aprender y desarrollar las
caracteisticas de un lider, para estar en posibilidades tanto de ejercer el poder, como de
lograr el apoyo de sus subordinados. Por tanto, todo gerente, jefe o directivo, que desee
lograr la excelencia en su organizacion, tiene el compromiso ineludible de conocer las
caracteristicas de un buen lider para cultivarlas y ejercerlas.
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1.4.2.- El Perfil del Director de la Capacitacion como Agente de cambio

Para hablar de lo que debe ser un profesional de la capacitacion menciona el
Lic. Alejandro Fuentes Ortiz ( Psicologo egresado de la UNAM, con Diplomado en Recursos
Humanos en el ITAM.) es imprescindible mencionar antes que nada, por lo menos dos
aspectos fundamentales que conforman dicho concepto; uno de ellos es el poder asumirse
como agente de cambio de una manera integral y el ofro aspecto, el de liderazgo.

En estos momentos de crisis, de violencia, de apertura econdmica, de desastres ambientales
producidos por la negligencia del gobierno ( como lo fue la explosion de dos contenedores de
gasolina -- con capacidad para 105 mil barriles- en Pemex, ubicado en San Juan Ixhuatepec,
estado de Meéxico, el dia 11 de Noiviembre de 1996 ) etc., la sociedad esta demandando de
manera inaplazable, cambios que mejoren en cantidad y calidad la vida del mexicano, esta
requiriendo de nuevos personajes que de verdad se comprometan a luchar por estos objetivos.

El agente de cambio es “aquella persona que va a influenciar la urgente necesidad de
generar fransformaciones en la industria, el comercio, la politica, la educacion, en la familia y
en general en todas las instituciones que participan socialmente en el desarrollo del pais, tal
como se plantea tedricamente en los procesos de reingenieria o de calidad total.

Estos cambios suponen, ademas una madurez y justificacion para generarlos, asi como una
gran oportunidad en el tiempo; punto muy importante de tomar en cuenta en la labor directiva
de toma de decisiones, pues se ha comprobado através de estudios en el tema, que las
decisiones de cambio 0 mejora, fuera de tiempo o sin la debida informacién al personal;
generan siempre actitudes negativas, de resistencia y de alta frustracion, que pueden provocar
el fracaso de cualquier proyecto . (29)

De tal manera, “el agente de cambio es todo aquel profesional involucrado en la dindmica
laboral que transforma su entorno, su medio, su quehacer, para enriquecerlo y adaptarlo a las
nuevas condiciones y a las necesidades futuras de su lugar de trabajo, de su familia y del
pais en que viva” (21) . El autor menciona que este agente de cambio debe desarrollar las
siguientes habilidades y actitudes:

1.- Debe poseer un sentido de autocritica, que implique la consciencia y accidn personal en su propio
cambio.

2.-Tener un alto compromiso ante el desariollo evolutivo del hombre y la sociedad en que vive.
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3.- Una sensible capacidad de evaluacion de las situaciones presentes, que estan generando las
opciones de cambio.

4.- Generar una capacidad analitica que compare las alternativas méas viables.

5. Incorporar la energia y asertividad en la accion, que permita la toma de decisiones eliminando la
pardlisis que entorpece dicho proceso.

6.- Desarrollar una gran capacidad de convencimiento y comunicacion de los cambios que se deben
implantar,

7.- Manifestar una actuacion que modele y cambie la conducta de ofros.

8.- Integrar los diversos cambios que convergen en un solo objetivo.

9.- Ejercer un liderazgo firme, prudente y basado en un cédigo de valores en el trabajo.

10.- Ser un inspirador, iniciador y mantenedor del espiritu productivo que deba animar a todo quehacer
humano.

El otro factor que debe tener o desarrollar un agente de cambio de la capacitacion es el de
liderazgo, como ya lo habiamos fratado anteriormente. Para el autor este es el factor mas
dificil de poner en practica de manera efectiva por los directivos mexicanos. Ya que menciona
que para ser un lider debera poseer o desarrollar las siguientes caracteristicas:

1.- Ser formador de gentes, educador, que este pendiente de la preparacion técnica y humana de sus
colaboradores.

2.- Ser buen escucha, que invariablemente esté atento y abierto a oir ideas de sus colaboradores.

3.- Que identifique y promueva las fuerzas y talentos del personal y las propias, creando un auténtico
equipo de trabajo.

4.- Convertirse en estratega con una vision integral de mediano y largo plazo, que no sdlo se fije en
su area o departamento, sino que vea el conjunto de una empresa, comunidad y pais.

5.-Un jefe con orientaciéon a resultados en lo humano y en lo técnico.

6.- Promotor de predominio y convencimiento, que influya y convenza con la razon, la justicia y el
afecto.

En sintesis, la actual crisis economica que vive nuestro pais, ademas de generar grandes
problemas en todos los odrdenes, crea también areas de oportunidad, las cuales deben
aprovechar al maximo por todo aquel lider interesado en producir cambios, con io cual

estaremos hablando de un verdadero profesional en la direccién de capacitacion de frente al
siglo XXi
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Las caracteristicas enlistadas anteriormente que en profesional de la capacitacién debe tener
estan esquematizadas en el siguiente cuadro: son caracteristicas personales, las de relacion y
aquellas que sirven para la direccion de grupos.

PERSONALES DE RELACION PARA LA DIRECCION
.- AUTOCONFIANZA 1.- COMUNICACION 1.- DEFINICION CLARA DE
LA MISION Y VALORES
2.- AUTOCRITICA 2.- CONSIDERACION Y
ATENCION A LOS DEMAS 2.- DEFINICION DE OBIJETIVOS
3.- AUTOEDUCACION A LOGRAR

3.- CONVENCIMIENTO

4.- OBJETIVIDAD 3.-MANEJO DE JUNTAS

4.- SINCERIDAD Y

5.- ASERTIVIDAD TRANSPARENCIA 4.- PRESENCIA DIRECTIVA
6.- FIRMEZA 5.- PERCEPCION Y
SENSIBILIDAD

7.- PACIENCIA

6.- EMPATIA
8.- MODESTIA

7.- DELEGACION
9.- RETROALIMENTACION

8.- NEGOCIACION

10.- GENEROSIDAD Y
CAPACIDAD DE SERVICIO
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CAPITULO 2.- LA ADMINISTRACION GENERAL
DE RECAUDACION (A.G.R.)* ()

2.1.- ANTECEDENTES  HISTORICOS

El primer antecedente que se tiene de la Administracion General de Recaudacion se refiere a
las Oficinas Federales de Hacienda creadas durante la Administracion de! Presidente Plutarco
Elias Calles, el cual expidio el decreto por el que a partir del 10. de Mayo de 1926 se
establece que las Oficinas Federales de Hacienda asumirian las funciones que concedian las
leyes, reglamentos y demds disposiciones vigentes de las Oficinas del Timbre. Tres afios
después se publico en el Diario Oficial del 26 de abril de 1929 el primer Reglamento para
las Oficinas Federales de Hacienda, en el cual se dieron a conocer sus atribuciones,
organizacion y responsabilidades.

En el aflo de 1977 se cambié la dependencia de las Oficinas Federales de Hacienda
principales, subalternas y agencias, respecto a la direccion de linea, por funciones, habiendo
pasado a depender las mismas de las Administraciones Fiscales Regionales a partir del acuerdo
101-121 del Secretario de Hacienda y Crédito Publico, publicado en el Diario Oficial del 25 de
febrero. El 23 de mayo de ese afio se publico el Reglamento Interior de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico con motivo del cual, la anteriormente Direccion General de
Oficinas Federales de Hacienda pas6 a denominarse Direccion General de Administracion
Fiscal Regional, teniendo como Direccion de Area la de Sistemas de Recaudacion.

El 31 de diciembre de 1979 desaparece la Direccién General de Administracion Fiscal
Regional y se crea la Direcciéon de Informatica de Ingresos.

En el Diario Oficial del 17 de enero de 1989 se publica el Reglamento Interior de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, fusionando la Direccién General de Informatica de
Ingresos con la Direccidn General de Recaudacion, modificando su estructura organica se
establece asi la Direccion General de Recaudacion integrada por la Direccién de Planeacion,
Programacion y Estadistica de Recaudacion; Direccion de Sistemas de Recaudacién, Direccion
de Diagnéstico y Evaluacion de Recaudacion, Direccion de Servicios a la Recaudacion,
Direccion de Sistemas de Informatica y Direccion de Centros de Procesamiento, dejando
abrogado el similar del 2 de marzo de 1988.




Con motivo de la nueva organizacion y reestructuracion de la funcion recaudatoria, con el
Acuerdo 101-950 del 1o0. de noviembre de 1988 se suprimen 288 agencias y 488 oficinas
subalternas transformandose las restantes en principales por lo cual quedan sélo 274
Oficnas Federales de Hacienda principales y se crean 45 Administraciones Fiscales Federales
con funciones de supervision y 8 Administraciones Fiscales Regionales con funciones de
operacion y coordinacion.

Con fecha 25 de enero de 1993 se publica en el Diario Oficial de la Federacion el decreto
que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones del Reglamento Interior de Ila
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico que con respecto a las areas de Recaudacion de
los niveles central, regional y local, presenta un nuevo esquema de modernizacion bajo la
filosofia de optimizacion en la prestacion de servicios e imagen ante el contribuyente; se
cambia el concepto de Direcciones y se adopta el de Administracion General, Regional y
Local en linea directa de jerarquia. Este decreto entré en vigor a partir del 1o. de febrero de
1993. Segun acuerdo de 1993 publicado en el Diario Oficial el 29 de enero se reestructura la
red de recaudadoras quedando 8 Administraciones Regionales de Recaudacion con funciones
de coordinacion y privandolas de toda funcion operativa y 65 Administraciones Locales de
Recaudacion eminentemente operativas.

El nuevo esquema desconcentrado a la subregion, la demarcacion territorial de la
Administracion Local de Recaudacion, se abre por medio de Mddulos de Atencién Fiscal,
Maddulos de Recepcion de Tramites Fiscales y Unidades de Notificacion, Verificacion y Cobro
Coactivo hasta cubrir todo el territorio nacional, apoyandose ademas en las sucursales
bancarias que son reconocidas en la Ley del Servicio de Tesoreria de la Federacién, como
auxiliares.

Para expandir la presencia fiscal se recurre al apoyo masivo en computo; la capacidad y la
versatilidad de los nuevos equipos de soporte computarizado requieren un minimo de trabajo
para justificar su operacién, por lo cual no pueden ser instaladas en unidades de tamafio
reducido lo que llevo a instalarlos en las Administraciones Locales de Recaudacion
permitiendo la concentracion directa de la informacion, haciendo innecesario un paso
intermedio lo que permitid transformarlas en Centros de Operacion Integrales.

Muchas de las Oficinas Federales de Hacienda presentaban en un 50% dimensiones tan
pequefias que no era posible dotarlas de la infraestructura material y humana para
engarzarlas a la nueva etapa de desarrollo admnistrativo altamente computarizado, lo que
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planted la necesidad de hacer un cambio radical de la estructura del area recaudatoria, para
continuar con el avance en el control de los contribuyentes, el combate a la evasion y el
logro e la consecuente autosuficiencia financiera del estado.

En julio de 1993 se inici6 el uso de las técnologias de punta mas sofisticadas,
incorporandose el reconocimiento Optico de Caracteres ( O.C.R.) a partir de noviembre de
1993, y el mes de abril de 1994 se implementd en las 8 Administraciones Regionales de
Recaudacién reduciendo asi las unidades operativas de 65 Centros de Proceso,
Administraciones Locales de Recaudacion. -

Con motivo de la diversidad de documentos que deben expedirse por los diferentes
subsistemas del Sistema Integral de Recaudacion para generar diferentes actos
administrativos, La Administracién General de Recaudacion computariz6 y uniformé los
formatos para que fuesen emitidos por sistema y al mismo tiempo permitieran la seleccion de
diferentes medios de envio con el fin de hacer mas expeditala entrega al contribuyente; bajo
este lineamiento se cred lo que es la salida masiva de los productos dentro del concepto
‘Linea de Produccion *, con lo que se consolida la operacién del Sistema Integral de
Recaudacion a través de la emision de formas preimpresas, que eliminan labores manuales y
con la uniformidad ejecucion de los actos administrativos en forma expedita, lo que se
tradujo en una mayor presencia fiscal, y la desconcentracion a su maximo al operar la
emision de productos en las areas locales.
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2.2.- ATRIBUCIONES DE LA A.G.R.

225639

Compete a la Administracién General de Recaudacion :

- Establecer la politica y los programas que deben seguir las Administraciones Locales de
Recaudacion asi como proponerlos, para aprobacion superior, para las autoridades fiscales de
las entidades federativas coordinadas, en materia de recaudacion de las contribuciones,
aprovechamientos, sus accesorios y productos; de otorgamiento de estimulos fiscales; de
devolucion de contribuciones; de autorizacion de disminucion de pagos provisionales de
contribuciones: de verificacion aritmética de saldos a favor a compensar, cobro de cantidades
compensadas indebidamente y la imposicion de multas correspondientes; de Registro Federal
de Contribuyentes; de vigilancia de cumplimiento de obligaciones fiscales; de nofificacion,
cobro coactivo y garantias de los créditos fiscales que no sean competencia de otra unidad
administrativa de la Secretaria; de contabilidad de ingresos, movimiento de fondos y analisis
del comportamiento de la recaudacion; de imposicién de multas por infracciones a las
disposiciones relativas al Registro Federal de Contribuyentes, por omisiones en la
presentacién de declaraciones y de avisos; de condonacion de multas por las infracciones
antes citadas; de informacién y orientacion acerca de los plazos en que se deben cumplir
las obligaciones fiscales, las formas oficiales que para ello se deben utilizar y sobre los
tramites que sean de su competencia.

- Formular, para aprobacion superior, las politicas y programas en materia de informatica, de
diseio e implementacion de sistemas de cémputo y de prestacion de servicios de
procesamiento electronico de datos que lleven a cabo las unidades administrativas de la
Subsecretaria de Ingresos y las autoridades fiscales de las entidades federativas, tratandose
de ingresos federales coordinados, en los términos de los convenios y acuerdos respectivos.

- Integrar y mantener actualizado el Registro Federal de Contribuyentes y los demas registros
que establezcan las leyes fiscales, con excepcion de los establecidos en los articulos 45

fraccion Vily 59 Fraccion XV del Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico.




42

- Participar con la Tesoreria de la Federacién en el disefio de los sistemas de recaudacion
de ingresos por las entidades u oficinas de recaudacion autorizadas y en el establecimiento
de los lineamientos para depurar y cancelar los créditos fiscales.

- Proponer para aprobacion superior, los sistemas, métodos y procedimientos en las materias
de su competencia.

- Evaluar la operacion en las materias de su competencia, y proponer, en su caso, las
medidas que procedan.

- Disefiar y aprobar las formas oficiales de avisos, pedimentos, declaraciones, manifestaciones y
demas documentos requeridos por las disposiciones fiscales y dar instrucciones para su
formulacién por parte de los contribuyentes y demas obligados, a excepcion de las sefialadas
en la fraccién X del articulo 63 de este Reglamento.

- Proponer a la Oficialia Mayor modificaciones a las normas que deben regular la funcion
contable derivada de la aplicacion de la Ley de Ingresos de la Federacion; consolidar los
resultados contables de la Subsecretaria de Ingresos a nivel nacional; y entregar a la
Direccion General de Contabilidad Gubernamental, por conducto de la Direccion General de
Programacién, Organizacion y Presupuesto, la informacion complementaria que requiera.

- Participar en la formulacion para aprobacion superior, en las materias de su competencia,
de los convenios y acuerdos de coordinacion con las autoridades fiscales de las entidades
federativas y evaluar sus resultados.

- Integrar y mantener actualizados los archivos que se utilicen para el procesamiento
electronico de datos; y verificar la integridad de la informacion contenida en éstos.

- Difundir entre el publico en general, los tramites que se deban realizar en materia del
Registro Federal de Confribuyentes, para la obtencion de estimulos fiscales o la devolucion




de contribuciones, para la autorizacion de la disminucion de los pagos provisionales de
contribuciones y sobre las fechas en que se deben pagar las contribuciones competencia de
la Subsecretaria de Ingresos; proponer a la Unidad de Comunicacion Social los medios de
comunicacion en que se difundan las campaias; asi como ordenar la elaboracion de los
instructivos y demas material editorial necesario.

- Participar con las unidades administrativas competentes de la Subsecretaria y con ofras
dependencias, en la contratacion, adquisicion, instalacion, operacion y mantenimiento de los
equipos de procesamiento electronico de datos, incluyendo sus programas, equipos auxiliares
y de transmisién, destinados a las unidades administrativas de la Subsecretaria de Ingresos.

- Informar a la Procuraduria Fiscal de la Federacion de los hechos de que tenga
conocimiento con motivo de sus actuaciones, que puedan constituir delitos fiscales o delitos
de los servidores publicos de la Secretaria en el desempefio de sus funciones.

- Programar y ejecutar los programas de desarrollo y capacitacion del personal que tenga
adscrito.
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Administracion Central de Normatividad

OBJETIVO:

Eficientar la operacién de las Administraciones Regionales y Locales de recaudacion a partir de
la emision de normatividad que integre el marco técnico-juridico de las disposiciones fiscales,
con los procedimientos operativos

Establecer un canal unico de difusién de la normatividad, que facilite su concentracién, consulta
y acceso a los diferentes niveles operativos de las Administraciones Regionales y Locales de

recaudacioén, garantizando la homogeneidad y consistencia de la misma, a nivel nacional.

Establecer Programas de Difusién Masiva, en materia de Recaudacién, que promuevan el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales.

FUNCIONES:

- Asesorar en las materias técnico-juridica y de procedimientos operativos, de la funcién re-
caudatoria, a las diferentes areas unidades administrativas de la Subsecretaria de Ingresos.

- Promover y coordinar reuniones con los diferentes sectores de contribuyentes, a efecto de
darles a conocer la normatividad y disposiciones fiscales en materia de recaudacién.

-~ Formular, Generar Consenso y Difundir la normatividad técnico-juridica y de procedimien-
tos operativos, que rige la operacién de las Administraciones Regionales y Locales de Recau-

dacién.

- Formular y Difundir la normatividad de Comercio Exterior en materia de Marbetes, Devolu-
ciones y Compensaciones de contribuciones y Apoyo Fiscal.

- Participar, con las diferentes 4reas involucradas, que formalicen la emisién y difusiéon de las
modificaciones, reformas e iniciativas de las Leyes Fiscales, asi como, en las medidas de
simplificacién en la aplicacién de las disposiciones fiscales, en materia de recaudacion..
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Administracién Central de Operacién Recaudatoria

OBJETIVO:
Regular la funcién contable derivada de la Ley de Ingresos de la Federacién.

Supervisar la operacién recaudatoria en las Administraciones Regionales y Locales de
Recaudacion. ‘

Detectar los problemas de operacién que se presentan en Jas Administraciones Regionales
y Locales de Recaudacidn, asf como el impacto de variables econémicas que influyen en el
comportamiento de la recaudacién.

Controlar la operacién de cobranza de créditos fiscales, asi como promover la
recuperacién de la cartera de créditos.

Regular el proceso de recepcién de declaraciones y pagos a través de Instituciones
Bancarias y establecer convenios con las mismas; asi como efectuar diagndsticos de
factibilidad financiera.

Establecer programas de apoyo y herramientas necesarias para ¢l desarroilc de sistemas
de computo en cada una de las 4reas que conforman la Administracién Central de
Operacién Recaudatoria.

FUNCIONES:

-~ Consolidar la Contabilidad de Ingresos, asi como asesorar en esta materia a los
Cuentadantes de la Federacién y en la rendicién de la cuenta comprobada.

- Concentrar la informacién financiera, presupuestaria y complementaria en materia de
ingresos para el informe de la Cuenta de la Hacienda Publica Federal.

~ Regular la operacién de los subsistemas del Sistema Integral de Recaudacién, asi como
vigilar la actualizaci6n del Registro Federal de Contribuyentes. en las Administraciones
Locales de Recaudacién.

— Vigilar los procesos de Notificacién-Verificacién, recepcién y flujo de declaraciones de
los contribuyentes, asf como supervisar el servicio proporcionado por Servisio Postal

Mexicano, Mensajerias y Entidades Federativas.

— Emitir estadisticas de resultados de la operacién recaudatoria.




Administracion Central de Operacién Recaudatoria

Detectar deficiencias operativas a nivel regional y local, asf como determinar medidas
correctivas para el proceso recaudatorio.

Detectar el comportamiento de las variables econémicas que influyen en la recaudacién
a nivel nacional.

Participar en la implantacién de nuevas versiones del subsistema de cobranza, asf como
analizar el comportamiento de la cartera de créditos.

Supervisar los programas de control y efectividad de garantias y que las
Administraciones Locales de Recaudacién lleven a cabo el Procedimiento
Administrativo de Ejecucion.

Vigilar el cumplimiento de la autorizacién general que se otorga a las Instituciones
Bancarias sobre los servicios de recepcioén y pago de declaraciones fiscales.

Determinar la factibilidad financiera de contribuyentes que soliciten un crédito fiscal.
Promover en las 4reas que conforman la Administracién Central de Operacién

Recaudatoria el uso de herramientas informéticas que apoyen sus funciones, en
coordinacién con la Administracién Central de Tecnologia de Informacién.
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Administracion Central de Planeacién y Sistemas

OBJETIVO:

Proponer los escenarios a corto, medianc y largo plazo en los que se desenvolverdn las
funciones sustantivas, operativas y de sistemas de atencién al contribuyente de la
Administracién General de Recaudacion, asf como establecer un esquema de planeacién
estratégica en la que deber4 basarse el quehacer de la misma.

Coordinar a nivel nacional el proceso de: Programacién y Organizacion de la Administracién
General de Recaudaciéon y de las Administraciones Especial, Regionales y Locales
correspondientes, asf{ como las acciones que se desprenden del Convenio de Adhesién al
Sistema de Coordinacién Fiscal y del Convenio de Colaboracién Administrativa en materia
Fiscal Federal.

Supervisar, coordinar, administrar, promover, y apoyar el desarrollo, implantacién y
aprovechamiento de los Subsistemas, Recursos Informaticos y explotacion de informacién, a fin
de crear una plataforma informatica dinamica, confiable y eficiente, acorde a las necesidades y
recursos existentes.

Vigilar, controlar y llevar seguimiento permanente a nivel nacional del funcionamiento de la
operacién recaudatoria en las Administraciones Locales, Regionales y Especial de Recaudacién,
buscando el total apego a la normatividad vigente, en los tiempos establecidos por las
disposiciones fiscales.

FUNCIONES:

~ Disefiar los escenarios a corto, mediano y largo plazo en los que se desenvolveran las
funciones sustantivas, operativas y de sistemas de la Administraciéon General de
Recaudaci6n.

- Proponer y Coordinar la elaboracién de estudios y proyectos de nuevos sistemas y
procedimientos para mejorar los sistemas recaudatorios en las Areas Centrales asf como en
los niveles Regional y Local, de la Administracién General de Recaudacién.

— Coordinar los estudios de la estructura programatica y Organizacional de la Administracién
General de Recaudacién y de sus Administraciones Regionales y Locales y supervisar la
integracién del Programa Operativo Anual, asf como la elaboracién de los informes de
avance del mismo.
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Administraciéon Central de Planeacion y Sistemas

Coordinar la supervisién de la elaboracién del informe anual de la Cuenta de la Hacienda
Publica Federal, y evaluar sistematicamente los resultados alcanzados por la Administracién

General de Recaudacién.

Coordinar los estudios y proyectos para aprobacién superior, de factibilidad para la creacion,
supresiéon o cambio de categoria de las Administraciones Locales y Regionales de
Recaudacién.

Coadyuvar en la formulacién y establecimiento de convenios y acuerdos de coordinacién con
las autoridades fiscales de las entidades federativas en materias de su competencia.

Coordinar la practica de revisiones periédicas relativas a impuestos coordinados con las
entidades federativas en materia fiscal.

Dirigir el desarrollo y emitir los manuales de organizacién y procedimientos de la
Administracién General de Recaudacién.

Coordinar la implantacién de las aplicaciones de los subsistemas de Registro Federal de
Contribuyentes, Control de Obligaciones, Notificacién y Cobranza, Declaraciones y
Devoluciones y supervisar el cumplimiento de los compromisos en materia de desarrollo de
los mismos con la empresa concesionada.

Participar en la implantacion de pruebas piloto de nuevas versiones de los subsistemas que
integran el Sistema Integral de Recaudacién, asi como realizar su validacion.

Supervisar que Jos M6dulos de Atencién Fiscal y M6dulos de Recepcion de Tramites Fiscales
funcionen con eficiencia y eficacia en la parte de sistemas.

Supervisar y llevar seguimiento permanente a las Administraciones Locales, Regionales y
Especial de Recaudacitn, referente al funcionamiento de la operacién recaudatoria en los
programas de Registro Federal de Contribuyentes, Cobro Coactivo, Devoluciones,
Compensaciones y Control de Obligaciones y demas funciones competencia de la
Administracién General de Recaudacién.

Cumplir y hacer cumplir las indicaciones del C. Administrador General de Recaudacién.
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Administracién Central de Tecnologia de la Informacién

OBIETIVO:

Supervisar y coordinar el desarrollo de proyectos de nueva tecnologia desarrollados por la
Empresa Concesionada.

Eficientar la Administracion Tributaria mediante la evaluacién de nuevas tecnologias y el
desarrollo de sistemas.

Supervisar y coordinar el mantenimiento de los sistemas que operan en las Unidades
Administrativas de la Subsecretaria de Ingresos.

FUNCIONES:

- Impulsar la consolidacién del software desarrollado por la Empresa Concesionada.

— Coordinar la implantacion de los sistemas en las diferentes Unidades Administrativas de la
Subsecretaria de Ingresos.

— Autorizar politicas y programas en materia de informética relativos a los servicios de
procesamiento electrénico de datos dentro de la Subsecretaria de Ingresos y autoridades
fiscales en las entidades federativas.

— Conducir la elaboracién de proyectos de uso de nueva tecnologia en materia de informética
en recaudacion, con la finalidad de eficientar la Administracién Tributaria.

~ Proponer y analizar nuevas tecnologias que pudiesen eficientar los sistemas que se operan en
las Unidades Administrativas de la Subsecretaria de Ingresos.

— Procurar el desarrollo de la infraestructura de telecomunicaciones, que permita reforzar el
control y la administracién de los sistemas operados en las Unidades Administrativas de la
Subsecretaria de Ingresos.

— Procurar el méximo rendimiento y confiabilidad de la estructura interna de la Red de
Telecomunicaciones de la Subsecretaria de Ingresos.

- Establecer los lineamientos generales en materia inform4tica para integrar e instrumentar un
Plan de Desarrollo Informatico Global de la Subsecretaria de Ingresos.




o,

59



CFD1012-10

CF01120-3

30E€ EST

P,

Recursos

Administracion Central de &

29EST

CF01012-6

29 EST

Coordinacion de
Recursos Humanos

CF01059-18

28 EST

Superv. de Control de
Plazas Pptaies.

CF21891-3

Superv. de Control de
Honorarios

28 EST
Supervision de Pagos

FO1

27D ENL

Coordinacion de
Recursos Financieros

28 HON

Superv. de Control
Presupuests!

CF01056-26 2B EST

Superv. de Gestion
Financiera

E—].E- e B

Supervision de
Pianeacion Admva.

CF21804-2 27G ENL

Coordinacion de
Recursos Materiales

60

Fe T

o EE;‘;‘{"’&I"V""ﬁJ;*[”".?}:Q.'?-_»‘» R

28 HON

Superv. de Adquis. y
Suministros

CF21891-20 27D ENL

Superv. de Servicios
Generales

CF01059.21 28 EST

Supervision de Benes

Muebles e inmueb

27D HON

Supervisién de Control
de inventarios

Superv. de Inform. y

Apoyo Técnico

_CF218914 27D ENL




61

Administraciéon Central de Recursos

OBJETIVO:

Coordinar e intervenir en el control de las actividades relativas a la Administracién de Recursos
Humanos, Materiales y Financieros de acuerdo a las normas y lineamientos establecidos; asi
como formular el anteproyecto del presupuesto de la Administracién General de Recaudacién.

FUNCIONES:

- Vigilar que se proporcionen los recursos necesarios a las diferentes 4reas, asi como elaborar,
aplicar y controlar el presupuesto de la Administracién General.

— Administrar los mecanismos de control de los recursos que se asignen y proporcionar el
servicio de archivo y movimiento de documentacion.

— Establecer la Coordinacién con las distintas areas de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, que tengan relacién con la administracién de recursos.

— Coordinar la realizacién de promociones, cambios de adscripcién, altas y bajas, estimulos y
recompensas del personal de la Administracién General.

~ Supervisar el correcto y oportuno pago del personal, asi como el control del mismo.
— Supervisar el registro de operaciones financieras y emisi6n de informes.

— Supervisar el suministro oportuno de bienes muebles y materiales de oficina a las é4reas
centrales, asi como vigilar el buen estado de la infraestructura fisica.
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Administracion Especial de Recaudacién

OBIETIVO:

Administrar el proceso recaudatorio de las Entidades y sujetos previstos en el Articulo 111
apartado “D” del Reglamento Interior de la Secretarfa de Hacienda y Creédito Publico, y una vez
que se publiquen la Reformas previstas para este ordenamiento, se incluiran Grandes
Pagadores, ya que por la importancia que revisten en la recaudacién a nivel nacional, requiere
de un trato preferencial, oportuno y eficaz, que permita el control y seguimiento en el
cumplimiento de las obligaciones fiscales de este tipo de contribuyentes.

FUNCIONES:

Llevar el control y vigilancia del cumplimiento de las obligaciones fiscales, analizar y dar
seguimiento al avance que tiene el proceso de notificacién y cobro coactivo de los créditos a
cargo de los contribuyentes especiales asi como dar respuesta oportuna y eficaz a la devolucién
de impuestos, incluyendo a las Embajadas y Organismos Internacionales, asf como autorizar las
disminuciones de pagos provisionales y pago en parcialidades solicitadas por estos sujetos y
recepcionar, dictaminar e incorporar al Padrén de Importadores aquellos contribuyentes que
reunan los requisitos establecidos por la autoridad.
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2.4.- NECESIDAD DE LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Todas las empresas en México, pero particularmente las pequefias y medianas,
deben considerar la posibilidad de poner en marcha programas que les permitan ser
mas competitivos y eficientes en el corto plazo. Esta situacién no es ya optativa, como
ocurrio en el pasado, es una necesidad de sobrevivencia.

E! progreso de mejora continua es una estrategia implementada precisamente para
promover los cambios positivos que toda organizaciéon requiere para mejorar de una
forma gradual y definitiva, de tal manera que cuando estas modificaciones sean para
mejorar y demuestren sus beneficios en la practica, se busque la manera de estanda-
rizarlas y hacerlas permanentes para evitar caer en las costumbres anteriores que
afectaban negativamente la eficiencia global y promueven actitudes de conformismo
o incluso negativas hacia la empresa o hacia sus clientes.

El viaje hacia la excelencia se emprende por un camino que no tiene final. Mejora
continua no es un problema es una solucidbn. Tampoco es un programa pues |os
programas se refieren a un determinado periodo de tiempo. Es un compromiso per-
manente, una manera de pensar y actuar en todos Ios momentos y niveles de una
organizacion .

El problema de muchas empresas, instituciones, secretarias de gobierno y Admi-
nistraciones Publicas es que se encuentran satisfechas con la forma tradicional en
que laboran y producen, sin fomar en cuenta que siempre existe algo que mejorar. En
estos casos es importante despertar un sentido de sana insatisfaccion.

'E! procesos de mejora continua obliga a la empresa a un esfuerzo permanente para
buscar formas mas eficaces de trabajar y conseguir los resultados con menores
recursos y si es posible en menor tiempo.

Hace acopio de la experiencia y de los conocimientos del personal, ya que son ellos
los que analizan los problemas y proponen las mejores soluciones para cada caso.
El papel de la grerencia es ayudar a Ios trabajadores para organizar su informacion
y presentarla de manera convincente.

Finalmente, ya cuando se establece de manera definitiva en una empresa, se con-
vierte en una costumbre que a la larga la convierte en exitosa y lider en su sector.
Este es el secreto de las excelentes organizaciones modernas.




“En la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico asi como la Administracion

General de Recaudacion estan dando los primeros pasos importantes para Modernizar

y simplificar la Administracion Publica, asi como orientar el rumbo hacia una
Cultura de la calidad en el servicio. Para ello estan capacitando a los altos
directivos en el “Tecnolégico de Monterrey” sobre aspectos de Calidad total
y Atencién al Publico. Sin embargo todavia falta mucho, este es el principioy
esperemos que se de una continuidad a este tipo de proyectos, ya que cada
sexenio hay un riesgo de que desaparescan por las nuevas ideas del nuevo
personal que llega a ocupar los puestos Directivos.

La Administracidon Publica no por ser del gobierno se escapa de estas nuevas
realidades y exigencias que la poblacién y la Globalizacién demandan, por lo
que debe estar preparada para ofrecer una mejor atencién en beneficio de
todos.
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CAPITULO 3.- LA CAPACITACION EN MEXICO

Los conocimientos son base elemental en la vida del ser humano, desde su nacimiento entra
al 4mbito de la capacitacion, adquiriendo su conocimiento a través de la familia, los amigos o
el frabajo. Actualmente la capacitacion, en época de crisis, se hace muy necesaria, tanto para
el ambito laboral como para el productivo, con el fin de crear cuadros de ftrabajo de alto
nivel.

En la sociedad actual, la funcién de la capacitacion es vista desde diferentes enfoques: unos
la conciben como la panacea que curara todos los males que padecen las organizaciones,
la que permitira salvar al pais, y en el otro extremo hay quienes conciben que la
capacitacion “ cumple con intereses institucionales, respondiendo a un proyecto social
permeado de normas, funciones, asi como a los intereses y necesidades empresariales ; en
donde sus teorfas mas que explicar, buscan convencer, mas que formarnos intelectualmente,
nos transmiten evidencias ya elaboradas, nos dicen en qué pensar, cOmo pensar, para
donde pensar’, es decir forman sujetos alineados, pasivos, homogéneos y no sujetos creativos
y reflexivos.

Como dice Isauro Cano “ En el campo de la administracién no hay término mas invocado
--y paraddjicamente mas incomprendido-- que la capacitacién. Con la finalidad de aclarar lo
que significa Capacitacion, adiestramiento y otros conceptos similares, retomo en el presente
trabajo las definiciones que se describen en el libro de Jesis Carlos Trosino “ Como
Diagnosticar las Necesidades de Capacitacién en las Organizaciones” :

CAPACITACION es: “La accibn o conjunto de acciones tendientes a proporcionar ylo
desarrollar las aptitudes de una persona, con el afan de prepararlo para que desempefie
adecuadamente su ocupacnén o puesto de frabajo y 1os inmediatos superiores. Su cobertura
abarca entre ofros, los aspectos de atencién, memoria andlisis, sintesis y evaluacion de los
individuos; respondiendo sobre todo al 4rea del aprendizaje cognoscitiva, ()

ADIESTRAMIENTO : accion o conjunto de acciones tendientes a proporcionar, desarrollar y/o a perfeccionar las
habilidades motoras o destrezas de un individuo, con el fin de incrementar su eficiencia en su puesto de
trabajo. Su cobertura comprende los aspectos de las actividades y coordinaciones de los sentidos y motoras,
respondiendo sobre todo al area de aprendizaje psicomotriz.
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DESARROLLO : accion o conjunto de acciones tendientes a integrar a las personas a su entorno socio-laboral,
con el proposito que comprenda las caracteristicas de la empresa, los procesos internos y externos de
comunicacion, el estilo de liderazgo, las caracteristicas de los productos, y la importancia de los procesos de
calidad total. Involucra aspectos relativos a sus actitudes y valores respondiendo al area de aprendizaje
afectiva.

FORMACION PROFESIONAL : proceso de obtencion de conocimientos y desarrollo de aptitudes, que permitan
la preparacion integral del hombre para una vida activa, productiva y satisfactoria, asi como para un eficiente
desempefio en cualquier nivel de calificacion y responsabilidad, y una participacién consciente en la vida social,
econbémica y cultural.

En el siguiente cuadro, se relacionaran los conceptos hasta este momento explicados.

F N\ O N\ N\ —
COGNOSCITIVA _ CONOCIMIENTO — CAPACITACION — TEORIA
PSICOMOTRIZ = DESTREZA = ADIESTRAMIENTO = PRACTICA
AFECTIVA = ACTITUDES = DESARROLLO = VALORES

\_ ) U J U J U _

La capacitacion en Mexico, a veces, resulta dificil, debido a que tanto empresarios como
entidades gubernamentales no estan acostumbrados a invertir en educacion, pues se

considera como un gasto innecesario, sin saber qué esta es la mejor inversion que puede
hacerse.

Es en este contexto el presente capitulo abordara la importancia de la capacitacion en
México en estos momentos y la problematica que vive, asi como las funciones de la
capacitacion en la Administracion General de Recaudacion y su problematica interna, que

debe de tener claro esta una consecuencia en la percepcion que nuestros clientes tienen de
nosotros.
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3.1.- IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Las condiciones actuales imponen a las empresas que buscan mantener una ventaja
competitiva sobre ofras, la exigencia no sélo de contar con los recursos humanos adecuados
.- que como sabemos es el factor principal- sino que ademas estas requieren actualizarios,
fortalecer sus destrezas y habilidades personales en beneficio de la labor y el papel que
desempefian dentro de la organizacion y promover en ellos una apertura y disposicion al
cambio. Los lideres de las corporaciones a nivel mundial se preocupan hoy en dia por esta
preparacion, que rebasa totalmente las expectativas de la capacitacion tradicional. Ellos, junto
con los especialistas en desarrollo humano y organizacional, estan evolucionando hacia
nuevas perspectivas para integrar el valor y potencial de la persona y la eficacia
organizacional. Se trata sin duda, de una transformacion de actitudes, de una orientacion
hacia el ser humano como un todo. “ Las personas que conforman las organizaciones
modernas exigen, mas que la simple retribucién econdmica, la posibilidad de desarrollarse en
un ambiente de compromiso, donde existan responsabilidades y reconocimientos ".

Como nos dice Isaura Tilghman (Gerente de Consultoria en Recursos Humanos) y Claudia
Juaréz (consultora en Recursos Humanos de Price Waterhouse, firma internacional lider en
asesoria de negocios), “ Asi hoy los programas de formacion dentro de las empresas
ponderan a la capacitacion como un elemento de supremacia, y consideran una necesidad
el encauzar el potencial humano, desarrollando sus conocimientos, habilidades y actitudes, en
relacion a sus propias motivaciones personales y de trabajo y con los objetivos y cultura de

la organizacion”. (**

Para instituciones como el ITES-M _la_importancia_de la_capacitacion obedece a la cada
vez mayor necesidad de informacion actual, con el fin de desarrollar mas habilidades para
dar soluciones inmediatas, mayormente en cuestiones tecnoldgicas y con enfoque al cambio.
Al respecto vale la pena mencionar lo que Cristina Rabago opina en la revista “ Contacto " :
‘el cambio comienza en la percepcion de los directivos; que no vean en la capacitacion un
gasto sino una inversion redituable en todos los aspectos, pues <<las empresas que miran

de este modo las oportunidades de la capacitacion en todos los niveles, son quienes estan
teniendo éxito >> . (2¢)
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Para dirigentes como Francisco Hernandez Judrez -- de Telmex-- la capacitacion juega un
papel determinante para las empresas: “Las tecnologias no van hacer en definitiva que
hagan que una empresa pueda tener mayores ventajas sobre la ofra o los esquemas
administrativos, aqui el factor humano es fundamental, va a ser determinante entre las
posibilidades de una empresa. Si los recursos humanos no estan debidamente capacitados y
si los esquemas de capacitacion no estan debidamente actualizados para pensar en el uso
de estas nuevas tecnologias de estos nuevos escenarios de competitividad, no habria
ninguna posibilidad de que nosotros saliéramos adelante. Desde nuestra perspectiva, en
estos momentos tiene prioridad la capacitacion en el sindicato . @)

Asi mismo destacados investigadores sobre el tema de la capacitacion como lo es el Doctor
* Alfonso Siliceo Aguilar mencionan los propésitos que debe perseguir la capacntacxén

1.- Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la organizacion.
2.- Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

3.- Elevar la calidad del desempefio.

4 - Resolver problemas.

5.- Habilitar para una promocion.

6.- Induccion y orientacion del nuevo personal en la empresa.

7.- Actualizar conocimientos y habilidades.

8.-Y una preparacion integral para la jubilacion.

Concluye que es de vital importancia que en las organizaciones se fomente una cultura,
un espiritu de capacitacion, y que los conceptos de Calidad y Productividad deben ser
ensefiados desde los primeros afios de estudio, ya que esto traera un beneficio a nivel
personal, familiar, empresarial, y nacional.

Como se observa en todos las anteriores opiniones, con respecto a la capacitacion, esta
resulta de vital importancia en esta era del conocimiento, es una arma estratégica, para que
el pais, las empresas, las organizaciones y el factor humano, puedan hacer frente de una

manera mas eficaz y digna, a los retos de la productividad y de la competencia, que esta
nueva sociedad nos demanda.
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3.2.-LA PROBLEMATICA DE LA CAPACITACION

Asi como se estan haciendo cosas positivas en materia de capacitacion también hay su
parte oscura o negativa, como nos lo demuestran las opiniones de varios profesionistas que
estan involucrados con la Capacitacion en México:

Roberto Pinto* ‘ésegura que desgraciadamente son muy pocos los empresarios, tanto en
México como en el resto de los paises de América, que estan conscientes de los beneficios
que puede acarrear la capacitacion. Menciona que si existen problemas economicos, lo
primero que cortan es el presupuesto destinado a este rubro, porque todavia no saben

s . . . L (29)
que la capacitacion puede consolidarse como un instrumento de sobrevivencia.

Desde el punto de vista de Jesus Carlos Reza Trosino* uno de los principales problemas
que presenta la capacitacion y el adiestramiento de adultos, es la falta de marcos teéricos
propios; es decir, “los estudiosos de la problematica educatva no se preocupan por
generar investigacion ni soportes teoricos validos para la formacion profesional de los adultos.
Por su parte los capacitadores, la gran mayoria hechos sobre la practica y con una
ignorancia total de los marcos tedricos y de referencia de la educaciéon y de sus ciencias y
disciplinas afines, no hacen nada por sustentar con investigaciones serias los procesos de
enfrenamiento de los trabajadores, contentandose solamente con impartir cursos, eventos, la
mayoria de ellos mal disefiados y hechos sobre las rodillas, sobre temas de moda e
intrascendentes, pero eso si de mucha taquilla motivacional”. ¢**?

Por su parte Francisco j. Orozco Ochoa™ nos dice que a partir de que en el mes de mayo
de 1978 se establece por decreto presidencial la obligatoriedad de la empresa mexicana
para capacitar a sus empleados, los duefios ylo dirigentes de estas, para cumplir con el
requisito, satisfacen esto al menor costo posible, por consiguiente naceny se riegan como
polvora, las instituciones que ofrecen capacitacion chatarra a bajo costo. Esta capacitacion
que ofrece tecnicas, herramientas, e instrumentos, tecnologia. ' Todo ello no es mas que la
busqueda de recetas a corto plazo, el atajo rapido, lo que el doctor Deming llamé el
‘budin instantaneo ". Esto es parte de una deformacion que tenemos en Occidente. Una
consecuencia del mismo paradigma obsoleto en que vivimos es la impaciencia de la
mentalidad a corto plazo.

Roberto Pinto Villatoro,-Director: General -de- Capacitacion. Integral { Capinte) y vicepresidente: regional para’ México y- Centroamiérica de ‘la Federacion
lberoamericana_de Capacitacion  y. Desarrollo (Fiacid }, practicamente. ha--corrido - en. forma paralela a.lo que se podria-denominar: el movimiento de la
Capacitacion- en” México,

Jesus' Carlos Reza Trosino;- Licenciado -en - Administracion. de Empresas .y conmaestrias ‘en. Administracion del frabajoy en : Educacion. Es consultor,
fiene amplia experiencia docente ‘en-institiciones como UNAM, UNITEC Y Universidad Andhuac.

Fragl_cisco José Q_rozco Ochoa es doclor en ciencias  térmicas por la Universidad' de. Stanford, v redlizo estudios 'de posigrado - en:-adminsitracion de
empresas en la_Universidad de ‘Utah, en E.U., fue discipulo- de! Dr. W. Edwards ‘Deming. ‘Actualmente es consultor de: empresas.
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En una investigacion sobre el estado de la capacitacion ... realizada por el despacho
denominado: “ Asesoria y Administracion Aplicadas, S.A." se obtuvieron los siguientes
resultados :

o La mayoria de las empresas encuestadas, no evalla los resultados de la capacitacion.

o Se prefiere impartir cantidad de eventos en sacrificio de la calidad.

e No se hacen diagndsticos de capacitacion correctos.

e Se capacita por cumplir con la ley.

o Las exigencias de capacitacion, aunque mayores cada vez, son atendidas con menos
recursos.

El Programa Nacional de Capacitacion y Productividad 1991-1994, sefiala en su capitulo 2,
“tendencias de la productividad y factores limitantes”, los sigientes indicadores:

Se destina menos del 0.5% del PIB a gastos de capacitacién, mientras que en paises
desarrollados, como en Estados Unidos, Alemania Occidental y Japon, el monto llega a
alrededor del 3%.

Las empresas dedican solo el 1% del valor de sus ventas a la investigacion y desarrollo,
contra el 15% en paises de alta tecnologia.

4.2 millones de mexicanos, mayores de 15 afios, siguen siendo analfabetos.

Del total de la poblaciéon urbana de 12 afios y mas, poco menos del 1% ha llegado al
nivel profesional medio y el 3% ha egresado de cursos de capacitacién para el trabajo.
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3.3.2.- Principales funciones del drea de Capacitacion.

- Proponer y desarrollar metodologias para Identificar las necesidades de Capacitacion
del personal de la Administracion General de Recaudacion.

--- Determinar las técnicas, métodos y procedimientos, asi como la elaboracion de los
instrumentos, que se utilizaran en la Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

--- Determinar y desarrollar los Planes y Programas de Capacitacion para el personal de la
Administracién General de Recaudacion.

- Normar y Coordinar las acciones de Capacitacion de los Niveles Central, Regional y
Local del drea de Recaudacion.

--- Propiciar el desarrollo integral del personal de la A.G.R. por medio del otorgamiento de
becas para estudios de posgrado, Técnicos y de Idiomas, asi como através de la
organizacion de eventos culturales y recreativos.

--- Difundir los proyectos, programas, resultados e informacion de la A.G.R. en los tres
niveles, por medio del, periodico mural y de la edicidén trimestral de la Revista interna
“ Comunicacion para todos “.

--- Coordinar con las areas sustantivas los programas de capacitacion para la implantacion
de nuevos sistemas y procedimientos, normatividad, tecnologia y estructuras funcionales.

--- Formar instructores internos y asesorarlos, para el disefio e imparticion de cursos de
materias sustantivas, asi como seleccionar y contratar instructores y asesores externos
para el desarrollo de los cursos de capacitacion que se requieran.

- Disefiar y producir materiales didacticos y de apoyo para los instructores y participantes,
asi como apoyar a las otras areas de la A.G.R. en la elaboracién y disefio de

presentaciones, graficos, libros de consulta, etc., que soliciten.

--- Supervisar el desarrollo didactico de los cursos y acciones de capacitacion para controlar
los procesos y garantizar el logro de las metas y objetivos.

- Evaluar los resultados de capacitacion de las Administraciones Regionales de




Recaudacion y Administraciones Locales de Recaudacion, asi como del Nivel Central;
y preparar informes para la Administracion de Seguimiento y Capacitacion, la
Administracién General de Recaudacion y la Direccion General de Planeacion y
Evaluacion.

]
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3.3.3.- Problemdtica Interna y Diagnostico de la Subadministracion
de Capacitacion

Como lo mencione al principio a raiz del curso “Atencién al cliente” varios compaferos
de la Subadministracion de Capacitacidon realizamos una reflexidon entorno a la problematica
y situacion actual de el drea. Llegamos a un Diagnostico General basado en las diversas
experiencias personales; en este se dejaron ver algunos problemas tanto internos como externos
de el drea y que probablemente podrian tener alguna repercusion en la imagen y Percepcion
que tengan de nosotros los empleados de la A.G.R.

En Primer lugar se menciono la “Division que hay entre los departamentos” de la Subadministracion
de Capacitacién ( “El Feudalismo y las pequefias islas” por ahi alguien lo menciono ). Esto
como todos sabemos es un aspecto negativo para la Organizacion; ya que en un ambiente
hostil , desarticulado y sin comunicacion, no se pueden afrontar los cambios, los retos y
mucho menos alcanzar las metas, los objetivos y concretar las acciones .

Otra problematica generada tal vez por el punto anterior es el “Excesivo burocratismo”
entre nosotros mismos con las demds dreas, que trae a su vez unaserie de consecuen-
cias como el Retrabajo, el aumento de los costos (al utilizar mal los recursos materiales
y humanos), la desviacion del verdadero objetivo y mision del drea.

Por ultimo la falta de liderazgo del responsable del drea, la apatia de algunos compaferos
la falta de continuidad de un sistema de trabajo y de una metodologia, son factores
claves en la generacién de problemas internos, que no permiten cimentary afianzar los

procedimientos , las politicas y proyectos sobre capacitacion, mucho menos una cultura
orientada a la atencion al cliente y la productividad .

Para tener una vision de la problemdtica de capacitacion ver el esquema siguiente, donde
se observan por una parte las amenazas y debilidades que tiene el drea y por el otro
lado sus fortalezas y posibles oportunidades de desarrollo.




PEBILIDADES

- FALTA DE LEGITIMIDAD DEL AREA, QUE NOS MANIFIESTAN

DE DIFERENTES MANERAS AL:

NO ACUDIR EL PERSONAL DESIGNADO A CAPACITARSE EN LA
FECHA Y HORARIO QUE LE CORRESPONDE.

MANDAR PARTICIPANTES QUE NO ESTABAN PROGRAMADOS
COMENTAR QUE L. AREA ES UNA PACHANGA

- FALTA DE CLARIDAD EN LA DEFINICION DE LA MISION, Dl
1.OS PROCESOS DI LA ESTRUCTURA Y DE LAS FUNCIONES DIt
AREA ; QUE ORIGINA RETRABAJO, LA DESVINCULACION ENTRI:
LAS AREAS Y THASTA CONFLICTOS PERSONALES ENTRE EI
PERSONAL Y ENTRE LOS JEFES.

- LA DN.C. 1.OS PLANLS Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y LA
EJECUCION DE LOS MISMOS NO ESTAN SUSTENTADOS CON UINA
METODOILOGIA ADECUADA .

DI

- DESCONOCIMIENTO INTEGRAL POR PARTLE DEL PERSONAL

LA SUBADMINISTRACION DE CAPACITACION DL: LA ESTRUCTURA

ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LA SUBADMINISTRACION DI

CAPACITACION .

-~ ESTABLECIMIENTO DE NORMAS, POLITICAS 'Y PROCEDIMIENTOS
DESVINCULADAS CON LA REALIDAD DIi 1LAS AREAS DI
CAPACITACION DEL NIVEL REGIONAL Y LOCAL.

--FALTA DE COMUNICACION DEL NIVEL CENTRAL CON LOS
NIVELES ANTES MENCIONADOS .
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FORVALEZRS

-- El. FACTOR HUMANO QUE TIENE EL AREA :
PERSONAL DE HONORARIOS CON DIFERENTES
CARRERAS Y PUNTOS DE VISTA, QUE PUEDEN
FNRIQUECER LA FUNCION DE CAPACITACION
( PSICOLOGIA SOCIAL, PEDAGOGIA, SOCIOLOGIA,
ADMINISTRACION, CIENCIAS POLITICAS Y
CONTADURIA .

PERSONAL CAPACITADO EN RECURSOS HUMANOS
Y N CALIDAD TOTAL, QUE DEBEN SER PROMO-
TORES Y AGENTES DEL CAMBIO PARA CREAR
UNA CULTURA DE ATENCION AL CLIENTE.

-- LOS RECURSOS MATERIALES .
SOMOS EL AREA CENTRAL Y TENEMOS MAS
LIBERTAD PARA REFORMAR, TOMAR DECISIONES

I IMPLEMENTAR POLITICAS, NORMAS Y PROCI: -
DIMIENTOS EN MATERIA DE CAPACITACION .

>

ARENAZAS

-- EL. CAMBIO DE LIDERES CADA SEXENIO : LIMITA LA
CONTINUIDAD EN LOS PROYECTOS Y PROGRAMAS DE
TODA LA ORGANIZACION .

-- LA REDUCCION DEL PRESUPUESTO .

-- LA REDUCCION DEL PERSONAL : ESPECIFICAMENTE DE
HONORARIOS QUE SON LOS QUE TIENEN UN NIVEL Di:
PREPARACION MAS ALTO.

OPORTUNIDADES

- EN ESTE MOMENTO HISTORICO DEL PAIS ES
VITAL CREAR ORGANIZACIONES CON CALIDAD

-- IS NECESARIO FORMAR UN ESPIRITU “PRODUC-
TIVO™ EN TODOS LOS SECTORES : INDUSTRIA .
EDUCACION, SERVICIOS, Y TAMBIEN EN LA AD-
MINISTRACION GENERAL DE RECAUDACION .

PARA ALCANZAR Y/O LOGRAR LO ANTERIOR
IS VITAL LA INTERVENCION DE LA CAPACITA-
CION PARA:

[.- CREAR UNA IDENTIDAD DEL PERSONAL CON
SU AREA DE TRABAJO, Y CON LA A.GR

2.- CONSOLIDAR UNA CULTURA DE EFECTIVIDAD

3.- FUNGIR COMO AGENTES DEL CAMBIO ORGA-
NIZACIONAL .
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Cabe agregar al anterior cuadro tres observaciones :

En primer lugar este afo sele dio mas prioridad a la Capacitacion de los mandos
medios y superiores, descuidando los puestos inferiores, lo que seguramente tendra
alguna repercusion.

En segundo lugar el area no tiene una verdadera metodologia, en cuanto al se-
guimiento de la Capacitacion del personal y del impacto que esta tiene a nivel
Organizacional . Este es un gran problema por que en vez de ser una inversion
esta resultando un costo; ya que estamos navengando sin rumbo, al hay se va
sin saber que necesidades ya se cubriéron, ;cuales no ?, que falta para actualizar

y desarrollar al personal, que estrategias implementar para orientar el rumbo de
la A.G.R. etc.

Pues bien todas estas apreciaciones personales y subjetivas, son importantes,
y son la base de esta investigacion, que pretende conocer de manera mas
precisa, fidedignay objetiva las consecuencias que nuestras acciones han tenido
la Percepcidn del personal de la A.G.R.
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CAPITULO 4.- LA PERCEPCION SOCIAL Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO.

El ser humano a lo largo de su vida, de su desarrollo, toma conciencia del mundo
que le rodea y de los demas a través de la percepcion. Proceso que en principio es
moldeado, por la familia, despues por los amigos y la sociedad. Cada cultura adiestra a
sus miembros, por costumbre, en una forma selectiva de percibir, sentir y valorar la
realidad. E| universo de las creencias colectivas, las ideologias, los habitos educativos y los
clichés morales y de clase -modas incluidas- consfituyen un corse que mediatiza |a
percepcion interna-externa de las personas y regula sus vidas.

Asi que la percepcion no es un proceso sencillo, simple, en donde solo se reciben
los estimulos, la informacién en bruto através de nuestros sentidos; sino que es un
proceso dinamico donde nuestras creencias, valores, experiencias, expectativas, deseos,
necesidades y actitudes estan jugando a la hora de relacionarnos con el mundo. Una
vez que se han interiorizado determinados patrones y valoraciones de identidad dentro
de una colectividad, y los especificos de status o posicion social a través de la
socializacion del individuo, la visién del mundo pierde cualquier connotacion de
objetividad y se transforma en juicio. Por eso se dice que en esta vida “nada es verdad
ni es mentira” solamente es el cristal con el que se mira.

Toda explicacion de la percepcion comienza con la conviccion de que la forma en
que vemos al mundo externo no necesariamente corresponde a su verdadera realidad.
Tendemos a verlo como queremos percibirlo, como nos han condicionado. En principio el
nucleo familiar suele actuar, segun Charles Tart, profesor de psicologia en la Universidad de
California, como hipnotizador cultural automatico al conformar la mente infantil y condicionarla
para el resto de su vida. La hipnosis familiar es mucho mas poderosa que la de un
hipnotizador profesional, ya que todo el grupo y la sociedad, apoyan y refuerzan el trance
consensual inducido a cada uno de sus miembros de manera inconsciente.
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En el curso de la socializacion, bajo la direccién de los adultos y en el proceso de la
comunicacion e interaccion con otros nifios de su edad, el nifio va asimilando determinados
modelos que van delineando una forma de ver la realidad; através de la interaccion con
otras personas, el ser humano va definiendo su especifico modo de ser y de comportarse,
sus creencias, actitudes, en si su propio yo. “En consecuencia lo que somos, pensamos Yy
sentimos, es en realidad, producto de la interaccién social .

El sentido fundamental del proceso perceptual es proporcionar una explicacion del mundo,
mediante el procesamiento e interpretacion de la informacién que obtenemos a partir de
nuestra interaccion con el medio ambiente, y de nuestra experiencia, con el fin de
conducirnos en este medio; pero ademas nos proporciona un_sentido de identidad con el
grupo, con la familia y con la sociedad. En nuestra vida diaria, existen infinidad de
situaciones en que guiamos nuestro comportamiento por el conjunto de normas sociales
aprendidas que, como lo mencionamos anteriormente, nos sefialan lo que debemos y lo que
podemos hacer en determinadas situaciones.

En resumen todo lo anterior nos permite entender que la Percepcién no depende sélo de la
naturaleza de los estimulos, sino que sobre ella influye el organismo. Percibir no es captar
pasivamente estimulos, sino que depende de los estados y disposiciones del organismo;
percibir es seleccionar, formular hipotesis, decidir, procesar la estimulacion, interpretar y emitir
un juicio valorativo. Ademas el proceso de la Percepcion Social tiene que ver con ofros
procesos mas complejos como el de la categorizacion, atribucion, y actitudes, asi como con
estereotipos, prejuicios e impresiones, como veremos mas adelante. Pero antes tenemos que
definir que se entiende como Percepcion Social.

“Heider ( 1958 ) dice que nos referimos a la Percepcion de las cosas cuando se trata de
objetos inanimados, y cuando se frata de la percepcion de las personas, cuando

interpretamos, evaluamos o juzgamos las caracteristicas personales de los demas, es cuando
hablamos de Percepcion Social.
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Para Muzafer Sherif “La Percepcién Social es un proceso esencialmente creador, llevado a
cabo por el organismo’. Es decir la Percepcién Social es la interpretacion y significado que
este da a las demas personas, abarca comprender ofra vida activa e independiente, asi como
la accion de otras personas. Ademds las acciones de un individuo suelen producir reacciones
en los demas, asi como la comprension y acercamiento también afectan la forma en que
actuen. Implica interaccion ya que sus acciones son recibidas por los demas y regresan de
alguna manera para afectarle.

“ El reconocimiento de dar y recibir de la interaccién social es lo que diferencia a la
Psicologia Social y la Percepcion Social de la Psicologia Experimental y la Percepcion del

objeto”. >V

Para Davis y Newstrom la Percepcion es la perspectiva que cada individuo tiene del
mundo.Las personas perciben su ambiente a partir de un marco de referencia organizado de
acuerdo con sus propios valores y experiencias. Los problemas individuales, intereses y
antecedentes controlan la Percepcion que tienen de cada situacion. La Percepcion es una
experiencia individual, por lo cual pueden existir dos o mas pespectivas de una misma
situacion.

En si la Percepcion Social se “ puede considerar como resultado del aprendizaje social o la
socializacion; sujeta a los principios de la experiencia de cada individuo.Es decir que todos
los estereotipos, normas, reglas, valores, etc., aprendidos a través de la experiencia, surten un
efecto en la Percepcion Social”, como lo veremos a continuacion.




4.1.- FACTORES INVOLUCRADOS EN EL PROCESO DE PERCEPCION
SOCIAL

Como se ha estado comentando la Percepcién Social es un proceso dinamico, en el que
un sin numero de procesos intervienen en su conformacion, pero que también son a su vez
influidos, definidos y en algunos casos hasta originados por la percepcion. Es un proceso
dialectico en que cada cambio de cada uno de estos procesos tiene repercusion en los
ofros, es una refroalimentacion constante entre los diversos procesos psicologicos que sufre
un individuo a lo largo de su existencia y que le permiten adaptarse, identificarse y sobrevivir
en una sociedad.

Los elementos o factores por asi decirlo, que se entrelazan y que participan en forma
activa con el proceso de la Percepcion Social son :la categorizacion, la formacion de las
impresiones, los estereotipos, las atribuciones, las actitudes, los prejuicios, y hasta
caracteristicas personales del individuo como  sus necesidades, deseos, experiencias,
expectativas, y el contexto social, situacional en donde ocurre la Percepcion.

FORMACION DE IMPRESIONES

La vida tan acelerada que estamos viviendo en estos tiempos, ha conformado que los seres
humanos tengamos una intrincada red de relaciones superficiales, una infinidad de encuentros
y desencuentros, que no permiten la conformacion de fuertes vinculos afectivos. Estas
situaciones han propiciado que cotidianamente, para tener un “mejor’ manejo de nuestras
interacciones, nos basemos cada vez mas en nuestras impresiones.

El proceso de formarse deducciones de la personalidad y caracter de ofra persona se
denomina “formacién de impresiones”. Esto se refiere a que en los encuentros que un
individuo tiene con una o convarias personas, este intenta deducir la personalidad, caracter,
sentimientos, y hasta intenciones de las otras; ya sea por su forma de hablar, su tono de
voz, su forma de vestir, su aspecto fisico etc. En este proceso de formacién de impresiones
intervienen dos efectos: el de primacia y el de novedad. * Cuando la informacion inicial
tiene mayor efecto que la informacion posterior sobre la impresion total, ha ocurrido el efecto




86

de primacia. Cuando la informacién posterior o la mas reciente ha influido mas en la
percepcion social que la informacion inicial, entonces se tiene un efecto de novedad”’ (32)

PREJUICIOS

Se define al prejuicio como la accion y efecto de prejuzgar, es decir juzgar de las cosas
antes del tiempo oportuno, o sin tener de ellas cabal conocimiento. Periman y Cozby
definen al prejuicio como “una actitud negativa hacia los miembros de grupos socialmente
definidos . “En el caso del prejuicio, la evaluacion total por lo regular es negativa, pero
también puede ser positiva”.

ESTEREOTIPOS

“Las expectativas que tenemos acerca de una categoria de gente se conoce como
estereotipo. Un estereotipo es el conjunto de creencias populares sobre las caracteristicas de
una categoria de personas.. son imagenes que hemos aprendido en nuestrro medio social,
que son compartidas por bastantes gentes y que damos por buenas sin mas. Pues bien, al
percibir @ una persona, si conocemos su pertenencia a alguna categoria especifica
tendremos a atribuirle los rasgos del estereotipo, es decir, lo que la gente piensa de los
miembros de esa categoria de personas” .

Los estereotipos son formaciones mentales que se han constituido en la conciencia de los
hombres, imagenes con un matiz emocional que transmiten significados y que combinan
elementos de descripcion, valoracién y ordenamiento. Los estereotipos no son una simple
imagen, sino una imagen estandarizada, simplificada, de cualquier hecho de la realidad, un
esquema que solo fija algunosrasgos del fendmeno que a veces no existen sino que se le
asignan subjetivamente. El resultado objetivo de la formacion de estereotipos es un
conocimiento  simplificado, esquematico, a veces cercano al verdadero, a veces una
representacion deformada de la realidad, que actua como una especie de barrera psicologica
para su posterior conocimiento . Sin embargo el fenémeno de la formacion de estereotipos
subsiste porque libera al hombre de la necesidad de reelaborar creadoramente todas las
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impresiones del medio fisico y social que lo rodea. Sin eso, tendriamos que interprestar
detalladamente cada nuevo hecho o situacion, como si no tuvieran ninguna experiencia de la
vida,

CATEGORIZACION

Para Tajfel es “un proceso que explicaria la simplificacion que se opera en la percepcion
del mundo fisico y social, y el modo en que el individuo organiza la percepcion subjetiva de
su ambiente..” La categoria social ayuda a organizar la percepcion que el individuo tiene de
su ambiente , a fravés de la evaluacion de la forma que se estructuran las relaciones
intergrupales y la diferenciacion entre grupos e individuos. ( Doise, 1979) (33)

Turner la califica como aquella “Representacion Cognitiva de la division social en grupos’

" Asi pues, la categorizacion social da cuenta de comportamientos diferenciadores que
permiten producir determinadas transformaciones sociales, con esto queremos decir, que las
experiencias conforman en los individuos grupos de caracteristicas bajo una misma imagen,
llamadas categorias, que sirven para disponer con mayor celeridad el recuerdo a través de
la experiencia”. En esta investigacién entenderemos como categorizacion social a la etapa
del proceso de Percepcion Social, que ayuda alos individuos a organizar cognitivamente (
sus experiencias pasadas y presentes ), para la diferenciacion grupal e interindividual.

Dentro de todo grupo social se forma y establece un sistema de creencias, valores, simbolos
y estilos de vida, compartidos, que cuando son interiorizados por sus miembros y percibidos
como propios, les brindan identidad ; ya que se perciben a si mismos dentro de ciertas
categorias, que les permiten diferenciarse de los otros ( Turner 1987 ). Como en este caso
seria el grupo de los de Capacitacién con relacion a los de La Administracidén Tributaria o
a los de sistemas por poner un ejemplo. Tal diferenciacion permite que entre los grupos, de
acuerdo a las relaciones que entre ellos se establescan, se emitan valoraciones y
comportamientos tanto positivos como negativos.
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“La diferenciacion categorial que realizamos cotidianamente se produce en conexion de las
diferenciaciones objetivas de la realidad social, dandose una diferenciacion de orden
valorativo, representativo y de comportamiento, tratando de mantener un equilibrio. Asi, la
diferenciacion categorial es, pues un proceso psicosociologico que liga las actitudes
individuales a las actividades colectivas a través de evaluaciones y representaciones
intergrupales * ( Doise , 1977). Por ejemplo los demas grupos de acuerdo a sus experiencias
podran categorizarnos y dar una imagen general de como nos visualizan : ¢ como flojos,
nefactos, o como activos y profesionistas etc.

ATRIBUCION

El ser humano en ese afan de conocer el mundo, de entender a los demas, de entenderse
a si mismo, siempre se hace preguntas: ¢ por qué estoy aqui? 4 por qué soy asi?, ¢ por
qué “x” persona le pego a otra?, ¢ porqué no salimos de la crisis ?, ¢ porque no se
castiga a los Salinas ?, ¢ por qué tanta corrupcion ?, ¢ por qué tiembla ?, ; por que estos
fenomenos naturales como el del nifio y ahora el de la nifia?, ¢por qué algunos jefes no
permiten que su gente se capacite ? ¢ por qué algunos hablan muy bien del servicio y oftros
no? etc. Precisamente autores como Langer, nos dicen que “una de las razones para hacer
una atribucion es responder a una pregunta especifica. Algunos investigadores creen que esta
es la razon principal por lo que la gente se forma atribuciones, y que sin estas preguntas
no se harian atribuciones’. “Otros creen que la gente estd constantemente haciendo
atribuciones causales a fin de entender, predecir y controlar su mundo ( Heider, 1958 ). La
teoria de la atribucion es el estudio cientifico del porqué de estas preguntas . Los tedricos de
la aftribucion asumen en general que la gente actia como los cientificos, tratando
constantemente de dar sentido a sus mundos, formando teorias acerca de por qué las cosas
suceden como lo hacen. “En ocasiones el perceptor desea saber mas de la persona estimulo
y puede tratar de determinar por qué esa persona se comporta de una manera particular. A
esta parte del proceso de percepcién personal se llama Atribucion”. (39

Segln Cosby y Periman las atribuciones causales son las respuestas a estas preguntas.
“Sirven como mediadores entre todos los estimulos que encontramos en nuestro mundo - las
cosas que vemos, oimos y tocamos - y las respuestas que damos a estos estimulos” . Estas
respuestas incluyen nuestros pensamientos y sentimientos, asi como nuestras acciones. Por
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tanto, no respondemos directamente a los acontecimientos que nos rodean. Mas bien
respondemos “ al significado o interpretacion que damos a esos acontecimientos, los cuales
son provistos en parte por las atribuciones que nos formamos de ellos” .

A parte de que las atribuciones nos sirven para tratar de entender, predecir y controlar
nuestro entorno, nuestras acciones, y las delos demas; también hacemos atribuciones a fin
de elevar nuestra propia imagen y de sentirnos mejor. Las atribuciones también solemos
hacerlas para justificar nuestros acciones. “En general, se tiende a dar crédito a nuestros
éxitos y evitar responsabilidad por nuestros fracasos'. Tomando en consideracion lo antes
dicho y para no caer enla miopia, de seguir creyendo que todo o que hacemos esta muy
bien hecho, es de suma importancia el tomar en cuenta lo que piensan nuestros clientes,
con el objetivo de responsabilizarnos ahora si, por nuestros fracasos, para estar en
posibilidad de enmendarlos para beneficio de todos.

Por ofra parte las tres dimensiones primarias a través de las cuales se han clasificado las
atribuciones son: internalidad, estabilidad y controlabilidad.

internalidad

Heider diferencio primero entre fuerzas internas y fuerzas externas como causas de los
acontecimientos.Esta distincion entre las causas personales internas del actor y las causas
ambientales externas al actor constituye la dicotomia causal fundamental que han explorado
los investigadores de la atribucién. Para Jones y Nisbett ( 1971 ) “ propusierén que los autores
tienden a atribuir su propia conducta a causas situacionales (externas), en tanto que 5Iscs
observadores tienden a atribuir la conducta del actor a causas personales (internas) . Por
ejemplo en el area de Capacitacion del nivel Central y Coordinacion de Eventos, habia por
decirlo asi dos tipos de pesonal: el que planeaba y coordinaba los eventos, y aquel que se
encargaba de ejecutar las acciones y de brindar el servicio personal a los que acudian a los
cursos. Cuando por X razones el personal que coordinaba y/o planeaba tenia que realizar
las funciones de los otros, y si algo no habia salido bien o el ambiente en el curso se
habia sentido pesado ( que el profesor y/o asesor no llego a tiempo, que no se les dio el
material suficiente a los participantes, que la gente protestaba por el ruido que emitia el
ventilador, que algunos de los participantes llegarén tarde al evento e interrumpian la clase
del exponente etc. ) ellos se justificaban y atribuian a causas externas estos
acontecimientos: es que esto no me corresponde hacer a mi, mi jefe no me informo que el

material lo tenia yo que fotocopiar, fue culpa del maestro, es que estaban de mal humor los
participantes.
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Mientras que los participantes a su vez afribuian estos acontecimientos a causas
personales internas de los que ofrecian el servicio.

Estabilidad.

Weiner y colaboradores (1971) reconocierén una segunda dimension, la estabilidad,
subyacente a la mayoria de las atribuciones. Se refiere a lo permanente o cambiable de las
causas .

Controlabilidad.

Las causas de un acontecimiento pueden denominarse controlables si las conductas ( 0
causas) que conducen al acontecimiento estan fuera de la capacidad de manipulacion de los
actores.Considerando que los actores no pueden manejar los antecedentes ambientales de los
hechos, los factores causales externos en general seran incontrolables.

Kelley considera que hacemos _suposiciones acerca de cémo opera el mundo y las
empleamos ademas de nuestro conocimiento acerca de los hechos y sus causas probables,
para hacer atribuciones rapida y eficientemente sobre las bases de informacion incompleta.

En este sentido, la teoria de la atribucién y particularmente el estudio de las atribuciones
causales ( mediante las cuales establecemos una relacién causa-efecto con respecto a un
fenémeno ) puede brindarnos un esquema de analisis a los distintos juicios emitidos por los
empleados de la Administracién General de Recaudacion con respecto al personal y al
servicio que este ofrece.

Pero asi como este proceso, los anteriores también nos ayudan a entender que la
Percepcion es algo dinamico, en donde estos procesos estan en juego a lo largo de nuestra
vida, a lo largo de nuestra relacién con otros y con el mundo que nos rodea. Pero
ademas de esto, especificamente la Percepcion ¢ que tiene que ver con la Calidad? o ¢
Qué relacion hay entre satisfaccion del cliente y Percepcion ? . Estas interrogantes
fundamentales para realizar ciertas mejoras en una organizacion se aclaran a continuacion.




4.2.- PERCEPCION, CALIDAD Y SATISFACCION

El ser humano, para llegar a serlo, ha necesitado de la proteccion, seguridad,afecto
y conocimietos de los otros; por medio de la mano de ellos ha podido ponerse en
contacto con el mundo, y ha adquirido a través de sus interrelaciones y
experiencias una forma particular de ver el mundo. En efecto como dice Albert
Einstein “El aprendizaje es experiencia” y este se inicia desde el utero materno.
Estas experiencias se caracterizan por ser directas, involucran a los sentidosy a las
emociones, comprometiendo totalmente a quien aprende. La experiencia se puede
entender como el conjunto de conocimientos, de indole practica, adquiridos a causa
de presenciar, conocer o sentir a alguien una cosa en el mismo, por si mismo y en
si mismo. Conjunto de antecedentes . Para K.K. Platbnov la experiencia es el
“Conjunto Global de influencias exteriores fijadas, transformadas a travées del prisma
de las necesidades’. La experiencia se forma en el curso de las acciones practicas,
a través del conocimiento de la realidad.

En el ambito laboral y en particular en el area de Capacitacion se suscitan
cotidianamente infinidad de interrelaciones y por ende de experiencias entre el
personal de dicha area con el de las demas areas de la Adminstracion General de
Recaudacion, al momento de ejecutar ciertas acciones concernientes a sus funciones.

Es indudable que los principales actores en cada una de estas experiencias de
~servicio son el prestador o proveedor del servicio ( el personal de Capacitacion: la
subadministradora, los cuatro jefes de departamento, los coordinadores de area,
tecnicos o analistas, secretarias y auxiliares administrativos ) y el receptor o cliente del
mismo ( todo el personal de la Administracion General de Recaudacién ).

Cada uno de ellos al involucrarse en una experiencia de servicio participan de la
siguiente manera:

Respecto _al prestador del _servicio, algunos de los elementos y
caracteristicas que determinan esa relacion con el cliente son :

e Los conocimientos sobre la empresa, los serviciosy las necesidades de sus clientes.

e Las habilidades de escucha, empatia, solucion de problemas, comunicacion, relacion con el cliente.

« Equipo, Tecnologia, y recursos adecuados y suficientes para el desempefio de su trabajo.

e Actitudes de interés por su trabajo y trato con las personas.

o Expectativas; qué espera de la empresa, su trabajo y los clientes.

e Valores; los valores, creencias, tradiciones, e inclusive la educacion profesional, pueden facilitar u
obstaculizar el camino hacia la adopcion de actitudes y conductas orientadas hacia el servicio.




Contexto Organizacional, una cultura de servicio que determine el como la gente se comporta y
se relaciona, significa que los signos que influyen en el comportamiento se distinguen por

enfocarse a la motivaciéon hacia el servicio. Los valores, las normas de conducta y los sistemas de
recompensa y sanciones se enfocan a resultados de alta calidad en los momentos de verdad.

En este sentido, Albrech indica que para la prosperidad de una organizacion de
servicios, el personal necesita actuar con un nivel muy consistente de atencion a las
necesidades del cliente; siendo amable, Util, cooperador e interesado en el cliente,
pues solo asi el cliente proyectara la misma actitud hacia la organizacion

Albrecht considera que el perfil caracteristico de una persona experta en el servicio
es:

Madurez

Temperamento

Talento social

Tolerancia al frecuente contacto humano
Autoestima y

Asertividad

Resalta el hecho de que a muchas personas no les gusta estar en un cargo de
servicio, porque lo consideran denigrante, de bajo status y que no se respeta. Esto
sucede, sobre todo, en las sociedades occidentales dénde, por cuestiones culturales,
la palabra servicio tiene una connotacion de sirviente, servidumbre y servil, como ya
se habia mencionado anteriormente. Cuando esto sucede, las personas entran en un
conflicto de valoresy es dificil que se entreguen en cuerpo y alma al servicio.

Por su parte Denton menciona que para dar un buen servicio, es necesario contar

con personas a las que les guste servir y que tengan como caracteristicas .

Cortesia

Atencion personal
Contacto visual
Expresiones faciales
Sinceridad

Tacto

Imagen amistosa
Interés verdadero
Empatia

Respeto, y

Que proporcionen sugerencias y ayuda.




Asimismo, el_receptor del servicio o cliente, sea ésteinterno o externo, participa en
la experiencia de acuerdo a varios elementos y caracteristicas que posee, tales
como:

Imagen de la empresa; si el prestigio que se tiene de la empresa es bueno o malo.

Expectativas; sobre lo que se espera del servicio.
Experiencia; positiva o negativa sobre el servicio.
Cultura; valores, tradiciones y costumbres que forman parte de la persona.

Nivel Socio-Econdmico; el cual permite aspirar a recibir cosas con ciertas caracteristicas.

Actitudes; disposicion, estado de animo para recibir el servicio.
Necesidades; que se pretenden solucionar o satisfacer con el servicio.

Conocimientos y Habilidades; sobre el tipo de servicio y laforma de recibirlo o reclamarlo.

Considerando lo anterior, podriamos resumir en el siguiente esquema los elementos
y factores que como marco de referencia del empleado y del cliente, intervienen en
la experiencia total de servicio y de los cuales depende que sea valorada como
buena o0 mala del mismo:

RECEPTOR

"

PRESTADOR
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iMAGEN DE LA EMPRESA

VALORES

EXPERIENCIA

CULTURA

EXPECTATIVAS

ACTITUDES

NIVEL SOCIO-ECONOMICO

CONOCIMIENTOS
HABILIDADES
EXPERIENCIA

VALORES ( CULTURA
ORGANIZACIONAL )

EXPECTATIVAS
ACTITUDES

EQUIPO, TECNOLOGIA
Y RECURSOS

Estos factores pueden determinar la relacion con los clientes y por
servicio que se les proporciona.

lo tanto el




En los servicios, las personas son mas importantes que la tecnologia, esta solo
sive de apoyo, ya que las buenas relacionesy la confianza de los clientes, son dos
factores de valor incalculable para todas las empresas y Unicamente pueden ser
transmitidas por las personas.

Al respecto Walker resalta que ..investigaciones realizadas han demostrado que el
cliente concede mayor importancia a los aspectos personales que a los materiales
del servicio, dependiendo la calidad del servicio en gran medida de que quienes [0
prestan se sientan a gusto realizando su trabajo. Teniendo presente que la
imagen y la reputaciéon de una compafiia la _crea o la socava la actuacion
de aquellas personas que estan en contacto directo con el cliente

Como consecuencia de estas interrelaciones, de estos “ momentos de verdad” se
producen en las mentes del personal de la A.G.R. impresiones, imagenes y/o
percepciones sobre la relevancia que tiene el area de Capacitaciéon asi como de: el
personal, las instalaciones y el servicio que ofrece.

Por lo tanto podemos decir en general que el servicio forma parte de una
experiencia entre el personal de Capacitacion y el de las demds areas, y que la
calidad depende de la experiencia personal de estos Gltimos, de su percepcion. Por
lo cual fa calidad es en gran proporcion algo subjetivo.

Como es obvio la relacion que hay entre Calidad, Satisfaccion del cliente y
Percepcion es indudable; y sino basta con hechar un vistazo a estos
conceptos:

La calidad en si es definida por el cliente, por lo tanto, definimos calidad como
cualquier cosa que el cliente perciba como calidad; luego entonces CALIDAD es lo
que el cliente diga que es”. En este caso el personal de la A.G.R. nos definira
cuales son las caracteristicas que debe tener el servicio de Capacitacion para considerarla
como de calidad.

SATISFACCION AL CLIENTE para Richard F. Gerson “Es la percepcion que el
cliente tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas’. (36)

9%




La calidad en el servicio entonces se mide por la diferencia que se produce entre
las expectativas del cliente y su percepcion del nivel del servicio recibido.Es decir
la manera en que el cliente espera ser tratado y la forma en la que percibe que es
tratado.

En esto Gltimo tenemos que tener bien presente toda la problematica interna que
tiene el area y el personal de Capacitacion. Ya que todos los elementos que estan
ahi en juego, pueden tener serias repercusiones en la forma que nos perciben todos
los involucrados en una experiencia de capacitacion.

Ya que el personal de Capacitacion es el primer cliente y si este no es atendido
no va a poder dar lo que no ha recibido.
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4.3.- Conocer las Percepciones de los empleados de la A.G.R.

Segun los expertos en planeacion estratégica y en atencion al cliente, las empresas e
instituciones que quieran iniciar un proceso de transformacidon y mejoramiento, deberdn
hacerse tres preguntas fundamentales ¢ Donde estamos, que somos y que hacemos ? ,
¢ A donde deberemos estar y ser? Y ¢ Que debemos realizar para lograr dicho objetivo?.

La planeacién estratégica segiin los expertos en la materia “es el proceso de conducir a
una organizacion desde donde esta y es enel presente, hasta donde deberd estar y ser en
el futuro” . La planeacion estratégica es una practica y una actitud mental para escuadrinar
un futuro incierto, complejo y cambiante, y con ello, derivar las acciones apropiadas que
una organizacion debe emprender, tanto para responder a esos fendmenos como para deri-
var oportunidades que se traduzcan en ventajas competitivas”.En sintesis se puede contemplar
a la planeacion estratégica como el proceso de elegir el mejor camino entre dos puntos . Los
negocios de hoy son el punto A, los negocios de manana el B.

Bajo este contexto la planeacion estratégica “encauza el manejo de informacion como base
para que la alta direccion tome decisiones mds acertadas en el presente para tener logros
futuros” . Conocer al cliente en cuanto a su perfil de necesidades , percepciones, expectativas
y opiniones, es un punto de partida que implica responder a Ia primer pregunta ¢ Dénde
estamos y que somos como drea de Capacitacion para los empleados de la A.G.R.

No se puede ofrecer un consejo mejor para iniciar un programa de perfeccionamiento del
servicio que comenzar con los datos . El éxito del mejoramiento del servicio en capacitacion
depende de los conocimientos que tengan las personas que deben tomar las decisiones,
respecto alo que los clientes esperan del servicio, la percepcidon que tienen los empleados
de la A.G.R. Sobre el mismoy las caracteristicas que debe tener para ser considerado
como de calidad.

Si se toman decisiones que no estén basadas en un conocimiento real y practico de las
repuestas a esas preguntas las posibilidades de que se tomen decisiones incorrectas y se
desperdicien cuantiosos recursos son muy grandes. Por eso la necesidad de realizar este tipo
de investigaciones continuamente para conocer y satisfacer al cliente, para saber como estamos
que debilidades tenemos y fortalezas tenemos, cuales son las dreas de mejora y que acciones
implementar .
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CAPITULO 5.- METODOLOGIA

Como lo mencione al principio de este proyecto, es de primordial importancia el de ir
implementando ciertas mejoras en toda la organizacion . Para empezar a dar los primeros pasos
hacia el logro de la calidad, considere conveniente iniciar por el principio, es decir, conocer a
nuestros clientes , sus necesidades y expectativas en materia de Capacitacion, asi como
el conocer de forma general el grado de satisfacion que tienen de nuestros servicios. A traves
de este proyecto de investigacion quiero indagary explorar sobre los aspectos anteriores, asi

EL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION

LA SUBADMINISTRADORA Y DE LOS JEFES
DEL AREA DE CAPACITACION

PERCEPCION DE

[LA RELEVANCIA DEL AREA DE CAPACITACION |

[EL SERVICIO QUE BRINDA EL AREA |

(1]

Ho: La percepcion que tienen los empleados de la A.G.R. con respecto al personal del area
de Capacitacién es favorable.

Ha: La percepcion que tienen los empleados de la A.G.R.con respecto al personal del area
de Capacitacion es desfavorable.




99

Ho: La percepcion que tienen los empleados de la A.GR. con respecto a la
subadministradora y a los jefes del personal del area de Capacitacion es favorable.

Ha: La percepcion que tienen los empleados de la AGR. con respecto a |la
subadministradora y a los jefes del personal del area de Capacitacion es desfavorable

Ho: La percepcion que tienen los empleados de la A.G.R. con respecto a la relevancia del
area de Capacitacién en la institucién es favorable.

Ha: La percepcion que tienen los empleados de la AG.R. con respecto a la relevancia del
area de Capacitacion en la institucion es desfavorable.

Ho: La percepcion que tienen los empleados de la A.G.R. con respecto a el servicio que
brinda es favorable.

Ha: La percepcion que tienen los empleados de la A.G.R. con respecto a el servicio que
brinda es desfavorable.

Ho: En general el cliente (los empleados de la A.G.R.) esta satisfecho con el servicio que
proporcionamos.

Ha:En general el cliente no esta satisfecho con el servicio que ofrecemos.

[o ]

Ho: En general silas experiencias de los clientes son positivas su Percepcion hacia el area de
capacitacion y al servicio que ofrece debe ser favorable .

Ha: En general si las experiencias entre el personal de capacitacion y los empleados de la
A.G.R. son negativas, la percepcion de estos Gltimos sera desfavorable.
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VARIABLES INDEPENDIENTES VARIABLES DEPENDIENTES
—-EXPERIENCIAS DEL CLIENTE CON

RESPECTO A EL AREA DE CAPACITACION

PERCEPCION

-- CREENCIAS SOBRE EL AREA QUE TIENE DEL AREA
— NIVEL SOCIOECONOMICO DE CAPACITACION
-- ESCOLARIDAD
--EDAD
-- SEXO
-- ANTIGUEDAD EN LA AGR.
- NIVEL JERARQUICO
--PERCEPCION DE QUE SUS NECESIDADES SATISFACCION
Y EXPECTATIVAS FUERON ALCANZADAS DEL

O REBAZADAS. CLIENTE
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5.4.- DEFINICIONES CONCEPTUALES.

PERCEPCION SOCIAL.- Es un proceso eminentemente creador, llevado a cabo
por el organismo. La percepcion no es un reflejo pasivo de la realidad, sino
un proceso activo creador .

Para Stephen P. Robbins “lLa Percepcién puede definirse como un proceso
en virtud del cual las personas organizan e interpretan sus impresiones
sensoriales a fin de dar significado a su ambiente”. Con base a o anterior
podemos decir que la Percepcion Social del individuo es la interpretacion y
significado que este da a las acciones de las demas personas y de si

mismo, a partir de un marco de referencia organizado de acuerdo con sus
propios valores y experiencias .

“La percepcion se puede considerar como un resultado del aprendizaje
social o la socializacidn, sujeta a los principios de la experiencia de cada
individuo. Es decir, que todos los estereotipos, normas, reglas, valores eftc.
aprendidos a través de la experiencia, surten un efecto en la Percepcion
del individuo.

SATISFACCION DEL CLIENTE .- ‘Es la Percepcién que €l tiene de que fueron
alcanzados o sobrepasadas sus necesidades y expectativas”.

EXPERIENCIA.- “Conjunto de conocimientos, de indole practica, adquiridos a
causa de presenciar, conocer 0 sentir alguien una cosa en él mismo, por
si mismo y en si mismo. Conjunto de antecedentes”.

MOMENTOS DE VERDAD.- “Son cada uno de los contactos que se producen
entre el personal y el cliente, o entre éste y la institucién y sus instalaciones.
durante estos breves o prolongados encuentros, los clientes se forman un
Juicio acerca de la calidad del servicio. Por ello resulta de vital importancia
el manejo adecuado de cada uno de ellos”.

EXPECTATIVAS.- Es lo que el cliente espera_del servicio del personal, en este
caso del area de Capacitacion .

SEXO.- Referida en el cuestionario como hombre o mujer.

EDAD.- Tiempo transcurrido de un individuo, desde el nacimiento hasta esta
fec ha.

ANTIGUEDAD EN EL EMPLEO.- Tiempo que ha laborado el entrevistado en
la Administracion General de Recaudacién” .
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5.5.- DEFINICIONES OPERACIONALES

DIMENSIONES no.
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PREGUNTAS

11 J EN GENERAL COMO DESCRIBIRIA USTED AL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION DE LA AG.R.
PERSONAL ES DECIR ; PARA USTED ELLOS SON? O ; CREE QUE SON?
17 EL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION ES ATENTO
28 BEL PERSONAL DEL AREA CAPACITACION ESTA CONFORMADA POR GENTE MUY PROFESIONISTA
e
AUTORIDADES 18 JLOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION CUMPLEN CON SUS FUNCIONES DENTRO DE (A
DEL AREA DE LA AGR.
CAPACITACION 19 JCONSIDERO QUE ,LOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION LLEVAN UN SEGUIMIENTO DE LA
CAPACITACION QUE RECIBO
22 LA SUBADMINISTRACION DE CAPACITACION ATIENDE MIS NECESIDADES DE CAPACITACION
30 LOS RESPOINSABLES DEL AREA DE CAPACITACION NO TIENEN UNA BUENA IMAGEN ENTRE EL
PERSONAL DE LA AG.R.
6 I , CONSIDERA QUE LA CAPACITACION ES NECESARIA PARA EL PERSONAL Y LA EMPRESA ?
7§ ACUDE A LOS CURSOS, EVENTOS Y/O SEMINARIOS DE CAPACITACION 7
8 USTED POR QUE CREE QUE MANDAN O ENVIAN AL PERSONAL. ALOS CURSOS QUE PROGRAMA EL
AREA DE CAPACITACION?
12 JESTA DE ACUERDO EN QUE EL AREA DE CAPACITACION HA INCIDIDO DETERMINANTEMENTE EN EL
RELEVANCIA LOGRO DE LOS OBJETIVOS Y/O METAS DE LA A.GR.
DEL AREA DE 20 JCONSIDERO QUE EL AREA DE CAPACITACION DE LA A.G.R.ESVITAL PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO
CAPACITACION DE ESTA ORGANIZACION.
‘21’ EL AREA DE CAPACITACION TIENE UNA BUENA REPUTACION ENTRE EL PERSONAL DE LA A.G.R.
24 LA CAPACITACION EN LA A.GR. ES MAS UN COSTO QUE UNA INVERSION.
25010 QUE APRENDO EN LOS CURSOS DE CAPACITACION ES SIEMPRE APLICABLE EN LAS ACTIVIDADES
DIARIAS QUE REALIZO EN M AREA.
—— - — — .
m’ll EN GENERAL LAS EXPERIENCIAS Y/O IMPRESIONES QUE TIENE DEL AREA DE CAPACITACION SON ?
13 JEN FORMA GENERAL; A CONSIDERACION DE USTED, LA CALIDAD DE LA CAPACITACION QUE SE DA EN
LA AGR. ES:
15 JCONSIDERA EN TERMINOS GENERALES QUE LA RELACION QUE TIENE SU AREA CON LA SUBADMINISTRACION
DE CAPACITACION ES:
16 JEN GENERAL MENCIONE LAS TRES COSAS QUE A USTED MAS LE GUSTEN DEL AREA DE CAPACITACION
SERVICIO Y/O DEL PERSONAL QUE LA CONFORMA Y LAS TRES QUE MAS LE MOLESTAN ?
23 [HAY UNA COMUNICACION PERMANENTE CON EL AREA DE CAPACITACION PARA QUE MIS NECESIDADES
DE CAPACITACION PERSONALES Y/O DEL PERSONAL DE M! AREA SEAN ATENDIDAS Y SATISFECHAS.
27 éL AREA DE CAPACITACION CUMPLE SIEMPRE CON LO Qué #§0METE
29 [|HE RECIBIDO LA CAPACITACION ADECUADA PARA MI TRABAJO
31 JEL AREA DE CAPACITACION CUMPLIO CON LAS EXPECTATIVAS QUE YTENIA USTED, PARA ESTE ARO
DEL 96, EN CUANTO A SU CAPACITACION Y/O LA DE SU PERSONAL
32§ A CONSIDERACION DE USTED, INDIQUE EN QUE PORCENTAJE FUERON CUBIERTAS SUS NECESIDADES
DE CAPACITACION PROGRAMADAS PARA ESTE ARO.
33 JA CONSIDERACION DE USTED, INDIQUE EN QUE PORCENTAJE FUERON CUBIERTAS ESTE ANO, LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION PROGRAMADAS PARA EL PERSONAL DE SU AREA.
34 JCONSIDERA QUE EN EL ANO PROXIMO EL AREA DE CAPACITACION SI CUBRIRA SUS NUEVAS
NECESIDADES DE CAPACITACION
36 JALGUNA SUGERENCIA PARA BRINDARLE UN MEJOR SERVICIO
CREENCIAS SOBRE O BLA RESPONSABILIDAD DE MANTENER BIEN CAPACITADO AL PERSONAL DE LA A.GR. A SU
LA CAPACITACION CONSIDERACION DEBERIA DE SER DE:
26 |JES TAREA DE TODOS EL MANTENER BIEN CAPACITADC AL PERSONAL DE LA AGR
DEFINICION DE 14IQUE CARACTERISTICAS DEBERIA TENER Y/O CUMPLIR EL AREA DE CAPACITACION PARA QUE
CALIDAD USTED CALIFICARA COMO DE "CALIDAD EL SERVICIO Y LA CAPACITACION QUE SE LES PROPORCIONA ?
EXPECTATIVAS 35 JCUALES SON LAS EXPECTATIVAS QUE TIENE EN MATERIA DE CAPACITACION PARA EL PROXIMO ANO
Ies DECIR QUE ES LO QUE ESPERA EL PROXIMO ANO DEL AREA DE CAPACITACION.




5.6.- INSTRUMENTO.

En la construccion del presente cuestionario tubo mucho que ver los resultados
que arrojo el diagnostico previo, que realizamos los integrantes del area de Capa-
citacién, ya que nos sirvio como una prueba piloto. Ahi a través de la discusion y
la reflexion se identificaron diferentes factores que estan jugando en esta inves-
tigacién y que finalmente se incluyerén en el instrumento. Este diagnostico fue
util en la primera fase de la construccidn del instrumento, en la segunda parte
ya con una visibn mas precisa y tomando en cuenta los conceptos de calidad,
Satisfaccion del cliente, y Percepcion, se afinaron y reelaboraron las preguntasy
reactivos con la finalidad principalmente de: Conocer a nuestros clientes (los traba-
jadores de la A.G.R.), de identificar ;qué estamos haciendo bieny que estamos
haciendo mal?, de saber si ¢estan satisfechos con el servicio qu e ofrecemos? y de
conocer ;, Como nos perciben ?.

Para recabar la informacion del presente estudio, se disefio un cuestionario de
opinion, el cudl incluye preguntas abiertas, cerradas y afirmaciones de tipo
Likert . Con el cual se pretende conocera grosso modo como estan incidiendo
las anteriores variables en la Percepcion de los empleados de la A.G.R., asi
como responder a los objetivos planteados en este proyecto.

La diversidad de preguntas esta conformada de la siguiente manera;
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No. TOTAL
TIPO DE PREGUNTA NUMERO DE PREGUNTA POR TIPO DE{  Tipo DE PREGUNTA
PREGIINTA
CERRADA 1.2,3.4.532. Y 33 7 CONOCER LAS OPINIONEY
- EXPECTATIVAS Y LA
ABJERTA 89,11.14,1635 Y 36 7 PERCEPCION SOBRE
, DIFERENTES ASPECTOS
MIXTA 6,7,10,12,13,1531 Y 34 8 DEL AREA DE CAPACI -
. TACION, ASI COMO LA
TIPO LIKeRT 17-30 14 SATISFACCION DE

-

NUESTROS CLIENTES.

Para el manejo de la informacién primero se sacarén frecuencias y porcentajes
para cada una de las preguntas cerradas y abiertas. Para el andlisis de las
respuestas de las preguntas mixtas y detipo likert me base en el método de
analisis de Pareto, que se enfoca principalmente en los “pocos vitales" que son
los que tienen una incidencia mayor en la problematica y explicaciéon de las
cosas. Lo que permitira a su vez centralizar los esfuerzos para solucionar y
efectuar ciertas mejoras.




5.7.- TIPO DE INVESTIGACION .

Se realizara un tipo de investigacion de tipo exploratorio, es decir no es concluyente,
sino el objetivo es documentar ciertas experiencias.Este tipo de estudio pretende
generar datos e hipotesis que constituyan la materia prima para investigaciones
mas precisas. El objetivo de este estudio es conocer cual es la Percepcion de los
trabajadores de la A.G.R. con respecto al area de Capacitacidn, de sus expectati-
vas, de su satisfaccion con el servicio, asi como conocer y de precisar mas
sobre los aspectos que estan determinando esa percepcion. Para asi estar en
posibilidades de realizar ciertas mejoras en los procesos del area de Capacitacion
Para brindarles un mejor servicio a nuestros clientes.

5.8.- DISENQ DE LA INVESTIGACION .

Se realizara una investigacién no experimental, es decir aquella investigaciéon que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo que se hara es observar el
fenomeno tal y como se da en su contexto natural, para despues analizarlo.

Como sefala Kerlinger (1979, p.116 ) “La investigacién no experimental o expost-facto
es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones” . Los sujetos seran investigados
en su ambiente natural, en su realidad.
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5.9.- MUESTRA .

Nuestra Unidad de Andlisis en este estudio serian todos los trabajadores de la
- Administracion General de Recaudacién del Nivel Central. Esta seria la Poblacién
a estudiar, sobre la cual se haran ciertas inferencias. La poblacion es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. La muestra
suele ser definida como un subgrupo de la Poblacion .

De acuerdo a los objetivos de este proyecto se utilizara una__muestra no
Probabilistica por cuotas. Aqui el procedimiento no es mécanico, ni en base a
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones
de una persona.

La Poblacion de la A.G.R. es de 700 personas, la Administracion General de
Recaudaciéon esta constituida por 6 Administraciones Centrales. Por lo que se
decidio tomar una muestra de 72 personas, es decir se realizaron 12 encuestas
por Administracién. Inicialmente se pretendian 20 por administracién dando un
total de 120 encuestas, sin embargo en el momento de aplicar las encuestas
que fue enel mes de diciembre fue imposible aplicarlas todas, ya que la gente
no estaba muy dispuesta, argumentando que tenian mucho trabajo y estaban
a punto de salir de Vacaciones. Después cuando mi intencidon era aplicar las
restantes encuestas en enero se me notifica que mi relacion laboral con la
Secretaria de Hacienda se habia terminado, ya que hubo un recorte presupuestal
lo que me dificulto la entrada ala institucién y por consiguiente a la terminacion
de los otros cuestionarios, a pesar de esta situacion trate de ajustar los 12

cuestionarios por Administracion y tratar de abarcar por cada Administracion
los cuatro grandes bloques de puetos: El nivel Directivo, el de los jefes, el de
los analistas y el de los auxiliares. Para asi tener un panorama General de

todos los Puntos de vista del personal de la A.G.R.
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Para una mejor comprensién de resultados se presentan de la siguiente manera : primero los que
corresponden a Nivel Jerarquico, Escolaridad, Edad, Sexo y Afos Laborando en la A.G.R.; despues se
mostraron los resultados por dimension ( Percepcion del Personal, Percepcion de las autoridades de
capacitacion, Percepcion de la relevancia del drea de Capacitacion y Percepcion del Servicio ), asi como
la Satisfaccion, Expectativas y la Definicion de lo que es Calidad en la Capacitacion, segin los
empleados.

La muestra investigada de 72 personas se caracterizo por los siguientes aspectos :

35 Personas son Analistas o también considerados como técnicos u operativos ; que representan dentro de
esta muestra el 48.61%

15 personas son Jefes de Departamento que representan el 20.83%

14 personas estadn dentro del rubro de Secretarias o Auxiliares administrativos con el 19.44% y por ultimo
8 personas son Directores y/o Subdirectores que representan el 11.11%

JERARQUICO

DIRECTORES Y

SUBDIRECTORES JEFES DE DEPTOQ.

'® Serie? 8 15

En cuanto a la escolaridad el 6.94% de los entrevistados esta en el nivel de Primaria, el 22.22% de los
entrevistados esta en el nivel de Secundaria, el 12.5% esta en el Nivel Medio Superior, el porcentaje mas
alto esta comprendido en el Nivel Superior con un 51.38% vy en Nivel de Posgrado 1.38% como se
observa en la siguiente grafica.
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En cuanto a la Edad el 1.39% tiene menos de 21 afios, el 30.55% esta comprendido en el rango de @8
a 30 afos, el 44.44% se encuentra en un rango de 31 a 40 afios, el 20.8% entre los 41 a 50 aﬁ%)
y por ultimo el 2.7% esta de los 51 afios en adelante.

MENOS DE 21 ANOS

EDAD .
DE 41 ANOS A 50 DE 51 ANOS EN i
ANOS ADELANTE »
21% 3%

DE 21 ANOS A 30
ANOS
31% )

DE 31 ANOS A 40
ANOS
44%

La muestra esta conformada en cuanto al sexo de los encuestados por el 55.55% de varones y el 44.4%
de mujeres como se aprecia en la siguiente grafica.

SEXO

| . FEMENINO

! 4%

MASCULINO
56%

Se observan dos polos en lo que se refiere a la antigliedad en el trabajo : uno de gente con pocos afios
dentro de la A.G.R., que representa el 45.83% y otro de gente con ya bastantes afios dentro de la misma
que conforma el 34.72%

EDAD LABORAL

i

OIPEoAz'DEZANOS‘DEAANOS DE 6 ANOS OE
[ANOS EN LA|UNDIA A 4 UNDIA A 6 UN DIA A BJUN
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6.1.- DIMENSION : PERCEPCION DEL PERSONAL

LAS PREGUNTAS QUE RESPONDEN A ESTA DIMENSION SON LA S SIGUIENTES:

11.-EN GENERAL COMO DESCRIBIRIA USTED AL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION DE LA AGR.; ES
DECIR ¢ PARA USTED ELLOS SON? O ; CREE QUE SON? Y LAS RESPUESTAS SON:

~ ACCESIBLES, AMABLES Y ATENTOS 15.38 %
~ ACTIVOS, ESTUSIASTAS Y DINAMICOS 8.97 %
— RESPONSABLES, ORGANIZADOS Y DISCIPLINADOS 8.97 %
— ES GENTE BIEN PREPARADA 6.4 %
- PROFESIONALES Y EDUCADOS 5.13%
- IDONEOS PARA ESTA FUNCION DE CAPACITACION 3.85%
~ GENTE IMPORTANTE, VALIOSA PARA LA AGR. 2.56 %
- BUENOS INSTRUCTORES 2.56 %
~ PROMOTORES DEL CAMBIO 1.28 %
- CREATIVOS 1.28 %
~ PERSEVERANTES 1.28%
~ DISTRAIDOS Y DESORGANIZADOS 77%
~ DESCONOCEN LA FUNCION, NO ESTAN CAPACITADOS

PARA LLEVARLA A CABO. 6.4%
— ALTANEROS, PREPOTENTES Y PEDANTES 3.85%
— FRUSTRADOS Y MEDIOCRES 2.56 %
~ MUY TEORICOS 1.28 %
~ JUGUETONES 1.28%
-~ SELECTIVOS ( ALAHORA DE PROGRAMAR UN CURSO)

NC TOMAN EN CUENTA A TODO EL PERSONAL 1.28 %
~NO CONTESTO 10.25 %
~NO PUEDE PREJUZGAR, NO LOS CONOCEN BIEN 17 %

LA SEGUNDA PARTE DE ESTA PREGUNTA ES SABER ¢(POR QUE DICEN QUE ELLOS SON ASi 7 Y LAS
RESPUESTAS EN PORCENTAJE SON :
~ PORQUE CUANDO LOS CONSULTAMOS TIENEN BUENA DISPOSICION Y

SABEN TRATARNOS. 14.03 %
~ PONEN EMPENO EN SU TRABAJO Y LO HACEN CON CALIDAD 7.02%
~ CUENTAN CON LOS CONOCIMIENTOS Y ESTAN CAPACITADOS 526 %
- DINAMICOS Y ALEGRES 3.51%
~ EJECUTAN TODAS SUS ACTIVIDADES EN LOS TIEMPOS

ESTABLECIDOS Y SE APEGAN A LAS TAREAS 351%
- -ENCUENTRAN SOLUCIONES 1.75%
~ CUMPLEN CON LO QUE PROMETEN 1.75%
- SON PUNTUALES 1.75%
~ SE NECESITAN PARA AFRONTAR LOS CAMBIOS 1.75%
~ SON AMIGABLES 1.75%
~ SON EL APOYO DE LA AGR. 1.75%
—POR LOS DESPLEGADOS QUE DISTRIBUYEN, POR QUE INFORMAN 1.75%
— NO SON INSTRUCTORES Y HACEN ABURRIDOS LOS CURSOS 8.8 %
- SIEMPRE QUE LOS VEMOS ESTAN COTORREANDO O EN

PACHANGAS. 351%
~ ALGUNOS SON CONTESTONES Y DAN LA iINFORMACION DE MALA GANA 351 %
- SON DISTRAIDOS YA QUE PERDIERON MIS CONSTANCIAS 351 %
—~POR QUE SON CHISMOSOS 1.75%
~ SON INDIFERENTES 1.75%
— LES FALTA PLANEACION 1.75%
~NO APROVECHAN SU PERFIL Y POR ESO SE FRUSTRAN 1.75%
— QUIEREN ABARCAR MUCHO Y NO AMARRAN NADA 1.75%
-~ NO AVISAN Al PERSONAL QUE ESTA INSCRITO 1.75%
- SON SELECTIVOS POR QUE SOLO ELIGEN A SUS CUATES PARA

LOS CURSOS 1.75%
- POR QUE EL JEFE LES SOLAPA SUS ERRORES 1.75%
~NO CONTESTARON 10.52 %

~NO LOS CONOCEN A FONDO Y NO PUEDEN EMITIR UN JUICIO 5.26 %
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17.- EL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION ES ATENTO

Tomando en consideracion la suma de los que opinardon de forma positiva se puede decir que un 67%
esta de acuerdo en que el personal del area de Capacitacion si es atento. Hay un 23% de los que se
mantienen neutros ante esta afirmacion y por ultimo un 11% que esta en desacuerdo ante la misma,
como se puede apreciar en la siguiente grafica.

ES ATENTO

TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO ACUERDO
1% 7 13%

NI DE ACUERDO NI EN
. DESACUERDO
2 \guuon®

DE ACUERDO
54%

28 - EL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION ESTA CONFORMADA POR GENTE MUY

PROFESIONISTA

El 36% de los encuestados contesto positivamente esta afirmacion, el 22.5 % contesto negativamente
a la afirmacion y el 42% restante no esta ni a favor ni en contra.

ES GENTE MUY PROFESIONISTA

TOTALMENTE EN
DESACUERDO TOTALMENTE DE
3% ACUERDO

EN DESACUERDO 1%

19%

/ / :
1
DE ACUERDO :

35%

NI DE ACUERDO NI EN =
DESACUERDO
42%
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6.2.- DIMENSION : PERCEPCION DE LAS AUTORIDADES DEL AREA
DE CAPACITACION

Asi como se trata de conocer como perciben al personal, también es importante conocer la
percepcion que tienen de las autoridades. Las preguntas que responden a esta dimension son las
siguientes

18.- LOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION CUMPLEN CON SUS FUNCIONES
DENTRO DE LA AG.R.

El 50% esta de acuerdo con esta afirmacion, el 32% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
y por Ultimo el 18% esta en descuerdo.

S — ey
#

CUMPLEN CON SUS FUNCIONES .

TOTALMENTE EN . .
DESACUERDO TOTALMENTE DE |

3% ACUERDQ.

6%

EN DESACUERBQ
15% 3

NI DE ACUERDO NI Ei
DESACUERDO

32%

DE ACUERDO
44%

19.- CONSIDERO QUE LOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION LLEVAN UN
SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION QUE RECIBO.

El 30.55% opina que esta de acuerdo con esta afirmacion, 38.8% no esta de acuerdo con esta
afirmacion y un 30.55% es neutro.

LLEVAN UN SEGUIMIENTO DE MI CAPACITACION

TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO
13% ‘ 8%

DE ACUERDO }
. 22% f

|

|

NI DE ACUERDO NJ EN 1
DESACUERDO © ]

31%

EN DESACUERDO
. 26%




112

22.- LA SUBADMINISTRACION DE CAPACITACION ATIENDE MIS NECESIDADES DE CAPACITACION

La suma de los que contestaron afirmativamente es del 36.11% , de los que no concuerdan
con esta afirmacién son el 43.055 y los que se mantienen neutros son un 20.83% .

ATIENDE MIS NECESIDADES DE CAPACITACION

TOTALMENTE EN
DESACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

8% 3%
| DE ACUERDO
33%
EN DESACUERDO ’
5%

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
21%

30.- LOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION NO TIENEN UNA BUENA IMAGEN

ENTRE EL PERSONAL DE LA AG.R.

El 34.72% respondieron afirmativamente, el 30.55% no concuerda con esta afirmaciéon y un

34.72% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

NO' TIENEN UNA BUENA IMAGEN

TOTALMENTE EN
. DESACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
i . % 8%

EN DESACUERDO
2%
6%

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
B 36%

DE ACUERDO




6.3.- DIMENSION : PERCEPCION DE LA
DEL AREA DE CAPACITACION

RELEVANCIA E IMPORTANCIA
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Esta dimensiéon permitira para el posterior analisis, conocer que tanto peso conceden o tiene para ellos

el area de capacitacion, tanto para su desarrollo personal y laboral,

de la Administracion General de Recaudacion.

asi como en el logro de los objetivos

Las preguntas que se hicieron para conocer esta dimension y sus respuestas se presentan a conlinuacion.

6.- i CONSIDERA QUE LA CAPACITACION ES NECESARIA PARA EL PESONAL Y LA EMPRESA? Y i, PORQUE ?

|
| ES NECESARIA LA CAPACITACION

No
0%

PARA SER MAS EFICIENTE Y DESEMPENARSE MEJOR
PARA ACTUALIZARSE

PARA DAR UN MEJOR SERVICIO

PARA DESARROLLO PROFESIONAL Y PERSONAL

PARA MEJORAR 108 PROCESOS

PARA ALIORRAR TIEMPO Y DINERO

PARA UNA MEJOR COMUNICACION ENTRE LAS AREAS
PARA AUMENTAR A PRODUCTIVIDAD

PARA MOTIVAR AL PERSONAL

PARA QUE SEA MAS COMPETITIVA 1.A EMPRESA

NO CONTESTO

PARA ESPECIALIZAR AL PERSONAL

PARA GENERAR CAMBIOS EN 1A ORGANIZACION

7.- § ACUDE A LOS CURSOS, EVENTOS Y/O SEMINARIOS DE

CAPACITACION? Y ; PORQUE?

EL 43% contesto positivamente |, el

ACUDE A LOS CURSOS DE CAPACITACION

| SIEMPRE
' 1 OC
‘, CAS! NUNCA % 28%

| 17%

S CASI
A VECES SIEMPRE
31% 15%

f

30% dijo que a veces y el

27% que no acudia .

NO NOS PROGRAMAN, NO NOS TOMAN

EN CUENTA LOS JEFES

NO ACUDIMOS POR LAS CARGAS DE TRABAJO

POR EL HORARIO INAPROPIADO ( EN LAS TARDES)
NO INFORMAN OPORTUNAMENTE SOBRE 1.OS CURSOS

NO SON CURSOS DE CALIDAD

LOS INSTRUCTIORES

TERNOS MAL PREPARADOS

PARA ACTUALIZARSE
PARA DESEMPENARSE MEIOR

PARA LA SUPERACION PROFESIONAL Y PERSONAL

CUANDO SON RELACIONADOS A MIS FUNCIONES ACUDO

ES NECESARIO,SON INDISPENSABLES
SON MUY INTERESANTES
POR EL POCO TIEMPO QUE TENGO TRABAJANDO

36,11%
25,00%
6,94%
5,55%
4,16%
4,16%
4,16%
2,78%
2,78%
2,78%
2,78%
1,30%
1,39%

20.83%
18.05%
8,33%
6,94%
1.39%
1.39%

16,66%
8,33%
5,55%
4,16%
4,16%
2.80%
1.39%
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8.- (USTED POR QUE CREE QUE MANDAN O ENVIAN AL PERSONAL, A LOS CURSQOS QUE PROGRAMA EL AREA

DE CAPACITACION ?

PARA ACTUALIZARLOS
PARA DESEMPENARSE MEJOR Y SER MAS EFICIENTE

PARA CONOCER MEJOR LAS FUNCIONES DE MI AREA Y DE LA S.H.C./
PARA MEJORAR TAS ACTITUDES DEL PERSONAL

PARA MEJORAR [.A CALIDAD DEL TRABAJO

PARA DAR UN MEJOR SERVICIO

PARA SUPERACION PERSONAL

POR QUE ALGUNOS LAS NFICF)SI'FAMQS

SIN PALABRAS
NO CONTESTO

PARA CUMPLIR CON EL REQUISITO DE LA CAPACITACION, PARA JUST {F1C At

PARA QUE 1OS TENGAN OCUPADOS, PARA QUE LLENEN EL CUPO
10S MANDAN PORQUE LE CAEN BIEN AL JEFE

36,11%
2083%
8.33%
4,16%
4,16%
1.38%
2,78%

- 2,78%

4,16%
5585

5,55%
1,38%

2.78%

12 - ESTA DE ACUERDO EN QUE EL AREA DE CAPACITACION HA INCIDIDO DETERMINANTEMENTE EN EL LOGRO

DE LOS OBJETIVOS Y/O METAS DE LA AGR.?

: HA |N T JACTUALIZA AL PERSONAL Y ESTE ES MAS PRODUCTIVO 19,44%

! CIDIDO EN EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS

i DE LA AGR COADYUBAN EN LAS METAS Y LOS LOGROS DE LA INSTITUCION  833%

! POR BRINDAR CAPACITACION A TODOS LOS NIVELES 5,55%

|

‘ TIENE UNA RAZON DE SER 5,55%
DEBE TENER UNA BUENA IMAGEN 2,78%

| MUY EN MUY DE NO CONTESTQ 16,66%

EN

J DESACUERD0  DESACUERDQCUERDO NO TIENE ELEMENTOS PARA EVALUAR ESTO 6,94%

4 19% 1% 8% i i SR : :

i NO SE CUBRIERON LAS NECESIDADES DE CAPACITACION 9,72%

‘, Ni DE s DE ACUERDO NO ES QUIEN PROPONE, NO TIENE PESO 9.72%

t ACUERDO, M 37% .  CTIRCOS T A BT RN . TON

‘ ph DEBEN PROGRAMAR MAS CURSOS QUESE APEGUEN A LA RECAUDACION

l DESACUERDO Y A LAS NUEVAS NECESUIDADES 416%

3

‘\ % NO SOLO ES POR CAPACITACION, INCIDEN MAS OTRAS AREAS 416%

i AUN SIN LA CAPACITACION HE SACADO BIEN MITRABAJO 2.78%

‘ NO TODOS RECIBIMOS LOS CURSOS 2,78%

FALTA UNA CAPACITACION INTEGRAL

1,39%
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20.- CONSIDERO QUE EL AREA DE CAPACITACION DE LA A.G.R. ES VITAL PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE ESTA
ORGANIZACION

Tomando en consideracion la suma de los que opinaron positivamente ante esta afirmacion el 86..11% de
los encuestados esta de acuerdo, el 9.72% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 4.17 % esta en
desacuerdo.

ES VITAL EL AREA DE CAPACITACION

EN
NI DE ACUERDO DESACUERDO
NIEN 4%

DESACUERDO
10%
TOTALMENTE DE
ACUERDO
40%

DE ACUERDO
46%

NA BUENA REPUTACION ENTRE EL PERSONAL DE LA A.G.R.

El 47.22% es la suma de los que opinaron positivamente ante esta afirmacion, el 29.16% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo y 23.61% opino negativamente .

r TIENE UNA BUENA REPUTACION

DESACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO
7%

] TOTALMENTE EN

EN DESACUERDO _
21%

NI DE ACUERD

NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO 40%
29%
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24.-LA CAPACITACION EN LA A.G.R.ES MAS UN COSTO QUE UNA INVERSION

Tomando en consideracion la suma de los que opinaron positivamente ante esta afirmacion el 31,94% de
los encuestados esta de acuerdo, el 18,05% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y la gran mayoria el
50 % esta en desacuerdo.

LA CAPAC.ES MAS UN COSTO

TOTALMENTE DE

ACUERDO DE ACUERDO
1% 21%

|
|
\ TOTALMENTE EN

DESACUERDO
10%
NI DE ACUERDO
NIEN
EN DESACUERDO
| DESACUERDO 18%

40%

25.-LO QUE APRENDO EN LOS CURSOS DE CAPACITACION ES SIEMPRE APLICABLE EN LAS ACTIVIDADES DIARIAS
QUE REALIZO EN MI AREA

El 70,83% es la suma de los que opinaron positivamente ante esta afirmacion, el 12.5% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo y el 16,66% opino negativamente .

-

LO QUE APRENDO ES SIEMPRE APLICABLE

TOTALMENTE EN
| EN DESACUERDO DESACUERDO TOTALMENTE DE
13% 4% ACUERDO

- 17%

NI EN
DESACUERDO
13%

|
l NI DE ACUERDO
1

DE ACUERDO
54%
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6.4.- DIMENSION : PERCEPCION DEL SERVICIO

Esta dimension es la mas importante ya que nos permitira determinar y conocer la calidad del servicio que
ofrecemos asi como las areas de oportunidad para mejorar.

Las preguntas que se hicieron para conocer esta dimension y sus respuestas se presentan a continuacion.

10.- ,EN GENERAL LAS EXPERIENCIAS Y/O IMPRESIONES QUE TIENE DEL AREA DE CAPACITACION SON ?

+PORQUE?
EXISTE BUENA DISPOSICION Y APOYO PERSONAL 13,89%
LAS EXPERIENCIAS SON SABEN DAR LOS CURSOS, SON DIDACTICOS 555%
HAN CUBIERTO MIS EXPECTATIVAS 417%
MUY MALAS MUY EL AREA ESCOGE BIEN A SUS INSTRUCTORES 4,17%
1% _ NO SABE  BUENAS REALIZAN BUENOS EVENTOS 1,39%
: MUESTRAN INTERES 1,39%
BL:E:'ZAS NO DAN A CONOCER LOS CURSOS, POCA INFORMACION 12,50%
‘ POCOS REALIZAN SU TRABAJO PROFESIONALMENTE
* REGULARES (DEBEN TOMAR EN SERIO SU TRABAJO) 8.33%
33% LOS CURSOS SON POCOS Y MAL PREPARADOS 6,94%
SON DEFICIENTES LOS MANUALES Y FALTA
MATERIAL DIDACTICO 5,55%
NO IDENTIFICAN REALMENTE LAS NECESIDADES
DE CAPACITACION 555%
NO NOS PROGRAMAN 5,55%
HAY MUCHA DESORGANIZACION 417%
LOS INSTRUCTORES NO SABEN TRANSMITIR EL
CONOCIMIENTO Y NO PROFUNDIZAN EN LOS TEMAS 2,78%
LA CAPACITACION NO ESTA DIRIGIDA ADECUADAMENTE 2,78%
NO CONTESTO 2,78%
ALGUNOS SON ALTANEROS Y PREPOTENTES 2,78%
NO PUEDO OPINAR POR QUE NO HAY MUCHO
ACERCAMIENTO CON EL AREA 2,78%
DEBEN CAPACITAR A SUS INSTRUCTORES INTERNOS
PARA PRESCINDIR DE LOS EXTERNOS 1.39%
FALTA MAS ACERCAMIENTO DEL AREA DE CAPACIT. 1,39%
ES UN AREA DE 2. PLANO 1,39%
HORARIOS INADECUADOS 1,39%

PARECE QUE SIEMPRE ESTAN EXPERIMENTANDO 1,3%%
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13- ;EN FORMA GENERAL; A CONSIDERACION DE USTED, LA CALIDAD DE LA CAPACITACION QUE SE DA EN LA AGR ES?

¢ POR QUE DICE ESO?

; CUENTA CON EL MATERIAL Y LOS RECURSOS HUMANOS 8,33%
| LA CALIDAD DE LA CAPACITACION ES CUMPLE CON SUS FUNCIONES Y DE MANERA EFICAZ 6,94%
l LOS INSTRUCTORES SON BUENOS 6,94%
: CUBRIERON MIS EXPECTATIVASYCON CURSOS DE CALIDAD 417%
TIENEN EXPERIENCIA 2,78%
TRATAN DE SUPERARSE 2,78%
: ESTA BIEN PREPARADO SU PERSONAL 2,78%
w DEFICIEN SISIGUEN ASI VAN A MEJORAR 1.39%
i M;‘,,’q :" 7% EXCELENTE :
LOS INSTRUCTORES INTERNOS COMO EXTERNOS NO
SABEN TRANSMITIR LOS CONOCIMIENTOS 18,05%
NO NOS PROGRAMAN, NO RECIBI NINGUN CURSO 13.89%
REGULAR LOS CURSOS DEBEN SER MAS ESPECIFICOS TANTO
POR AREA COMO POR PERSONA 6,94%
BUENA
43% CURSOS OBSOLETOS Y SIN PROFUNDIDAD 6,94%
AUMENTA LOS COSTOS POR QUE RECURRE A OTRAS
INTANCIAS, NO ES AUTOSUFICIENTE 2,78%
FALTA MAS ORGANIZACION 1,39%
NO HAY UNA EFICAZ Y REAL D.N.C. 1.39%
DESCONOCEN EL AREA NO TIENEN ELEMENTOS
PARA EMITIR UN JUICIO 5,55%
NO CONTESTO 6,94%
15.-; CONSIDERA EN TERMINOS GENERALES QUE LA RELACION QUE TIENE SU AREA CON LA SUBADMINISTRACION
DE CAPACITACION ES? e e Dol S HEEEL
S B HAY MUCHA COMUNICACION CON EL AREA DE CAPACITACION 18.05%
: LA RELACION CON EL AREA DE EXISTE DIFUSION DE LOS CURSOS Y SE NOS INVITA 9,72%
‘_ CAPACITACION ES EXISTE BUENA DISPOSICION, NOS APOYAN CON El,
MATERIAL DIDACTICO Y LOGISTICO 6,94%
CONSIDERAN NUSTRAS NECESIDADES DE CAPACITACION
EN SU PROGRAMA 1.39%
SIEMPRE NOS PROGRAMAN EN LOS CURSOS 1,39%
MALA  DEFICIENTE  EXCELENTE
7%
NO HAY COMUNICACION CON EL AREA DE CAPACITACION
(" NO SABEN QUE EXISTE MI AREA ™) 25.00%
DEBERIA HABER MAS DIFUSION DE SUS CURSOS 416%
REGUIAR UENA NO IMPORTA MUCHO ESA AREA,NO ES VITAL 416%
32% 3% DESCONOSCO EL SITEMA 2,78%
SE TARDAN PARA ENTREGAR INFORMACION 1,39%

NO CONTESTO POR QUE NO TIENE UNA OPINION
AL RESPECTO

25.00%
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16.- ;EN GENERAL MENCIONE LAS TRES COSAS QUE A USTED MAS LE GUSTEN DEL AREA DE CAPACITACION

Y/O DEL PERSONAL QUE LA CONFORMA Y LAS TRES QUE MAS LE MOLESTAN ?

ME GUSTA

LA ATENCION PERSONAL, LA AMABILIDAD,COORDIALIDAD
SU DISPONIBILIDAD, SU APOYO Y COOPERACION
COMO SE COORDINAN, SU ORGANIZACION

EL PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

SUS INSTALACIONES, SU AULA

SU SENTIDO DE RESPONSABILIDAD

SU ALEGRIA Y ENTUSIASMO

SON COMUNICATIVOS Y NOS INFORMAN DE LOS CURSOS
AMIGABLES Y AGRADABLES

El. PERIODICO MURAL

QUE ME TOMEN EN CUENTA Y ME PIDAN OPINION
§SU CREATIVIDAD

QUE EXISTA ESA AREA, PORQUE ES FUNDAMENTAL
1.0S INSTRUCTORES

SE CUMPLAN CON LOS OBJETIVOS DE LOS CURSOS
SUS ANUNCIOS LUMINOSOS

L.AS DINAMICAS EN LOS CURSOS

SUS RESPUESTAS OPORTUNAS

SON LOS ADECUADOS SEGUN SU PERFIL

QUE HAY CURSOS A TODOS LOS NIVELES

SU GENTE

EL HORARIO DE LOS CURSOS

NO CONTESTARON O NO HABIAN REFLEXIONADO

o)}

ME DISGUSTA

QUE NO NOS TOMAN EN CUENTA A TODO EL PERSONAL

( NO NOS PROGRAMAN A LOS CURSOS Y EVENTOS )
DESORGANIZADOS Y NO HAY PLANEACION

NO ENTREGAN CONSTANCIAS Y DIPLOMAS

FALTA INFORMACION Y DIVULGACION SOBRE LOS CURSOS
SON DESPOTAS Y PREPOTENTES

NO HAY UNA REAL D.N.C., NO TIENEN UNA METODOLOGIA
EL PERSONAL MAL PREPARADO Y SIN EXZPERIENCIA

LOS CURSOS RELAMPAGO

QUE SEAN POCOS CURSOS Y SIN CONTINUIDAD

MATERIAL DESACTUALIZADO, OBSOLETO ( VIDEOS )

QUE LOS QUE DIRIGEN EL AREA NO LO SEPAN HACER

Y NO SAQUEN PROVECHO DE LA RIQUEZA DEL REC. HUMA
NO ME MANDAN A LOS CURSOS QUE CONSIDERO NECESI
FALTA DISPONIBILIDAD DE LAS AUTORIDADES

1.0S CURSOS DEL TIE

EL. QUE CANCELAN A ULTIMA HORA CURSOS

SU INDIFERENCIA

NO RESUELVEN NINGUNA DUDA O PROBLEMA

SON POCO SERIOS EN LO QUE PROMETEN

SON IMPUNTUALES

INSTRUCTORES INTERNOS ( SON MALOS )

LA RIVALIDAD QUE SE SABE HAY ENTRE ELLOS

HAY POCA COMUNICACION CON ELLOS

QUE LOS CURSOS NO SON PARA QUIEN LOS NECESITA

fi

[ A A I e

— A A A A A A a NN W
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23.- i HAY COMUNICACION PERMANENTE CON EL AREA DE CAPACITACION PARA QUE MIS NECESIDADES DE
CAPACITACION PERSONALES Y/O DEL PERSONAL DE MI AREA SEAN ATENDIDAS Y SATISFECHAS.

EL 38.88% ESTA A FAVOR DE ESTA AFIRMACION, EL 25% SE MANTIENE NEUTRO Y EL 36.11% ESTA EN DESACUERDO
CON ESTA AFIRMACION, POR LO QUE LAS OPINIONES ESTAN DIVIDIDAS EN LA MISMA PROPORCION.

R SUN—— i)

HAY COMUNICACION CON CAPACITACION

TOTALMENTE EN
DESACUERDO TOTALMENTE DE

3% ACUERDO
3% DE ACUERDO

28%

EN DESACUERDO
31%

| DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO \
36% |
|
!

27.- EL AREA DE CAPACITACION CUMPLE SIEMPRE CON LO QUE PROMETE

ESTA AFIRMACION ES DE VITAL IMPORTANCIA PARA SABER COMO PERCIBEN EL SERVICIO, ES UN BUEN INDICADOR
YA QUE COMO SE DICE "CALIDAD EN EL SERVICIO EN POCAS PALABRAS ES CUMPLE CON LO QUE PROMETE".

EL. 30.55% OPINA POSITIVAMENTE CON RESPECTO A ESTA AFIRMACION, EL 36.11% SE MANTIENE NEUTRO Y EL
33.33% NO ESTADE ACUERDO CON ESTA AFIRMACION .

\
v

1 CUMPLE SIEMPRE CON LO QUE PROMETE

TOTALMENTE DE

3% 28%

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO I
36%

TOTALMENTE EN
DESACUERDO
3%

( ACUERDO DE ACUERDO
|
!
|
i

|

’ EN DESACUERDO
: 31%
|
|
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29.- HE RECIBIDO LA CAPACITACION ADECUADA PARA Mi TRABAJO

EL 50% DE LOS ENCUESTADOS OPINARON ESTAR DE ACUERDO CON ESTA AFIRMACION, EL 18.05% SE MANTIENE
NEUTRO Y EL 31.94% NO ESTA DE ACUERDO CON ESTA AFIRMACION.

r O

‘i HE_RECIBIDO LA CAPACITACION ADECUADA

EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
! 26% DESACUERDO
- 6%
N o 4 TOTALMENTE DE
ACUERDO
6%

Nt DE ACUERDO NI ¢
EN DESACUERDO
18%

‘ DE ACUERDO
| 4%
|

31.- EL AREA DE CAPACITACION CUMPLIO CON LAS EXPECTATIVAS QUE TENIA USTED PARA ESTE ANQ DEL 96, EN

CUANTO A SU CAPACITACION Y/O LA DE SU PERSONAL ? Y ; POR QUE DICE ESTO?

EL 72% ESTA EN DESACUERDO CON ESTA AFIRMACION, EL 2.78% NO CONTESTO Y SOLO UN 25% DICE ESTAR DE
ACUERDO CON QUE SI SE CUBRIERON SUS EXPECTATIVAS EN MATERIA DE CAPACITACION.

NO NOS TOMAN EN CUENTA, NO NOS PROGRAMAN

HUBO POCOS CURSOS DE ACTUALIZACION, INFORMATICA

Y RELACIONES HUMANAS PARA EL PERSONAL OPERATIVO

HAY POCA DIFUSION DE SU PROGRAMA Y SUS CURSOS

NO HAY CONTINUIDAD EN LOS PLANES Y PROGRAMAS DE

|

f EL AREA DE CAPACITACION CUMPLIO CON SUS
L EXPECTATIVAS
{

NO CAPACITACION

NO CONTESTO NO SE PROGRAMARON CURSOS PRIORITARIOS

72% 3% ME DIERON CAPACITACION NO ACORDE A M PUESTO Y
NECESIDADES

FALTO CAPACITACION A TODOS LOS NIVELES

NO CONTESTO Y NO TIENE ELEMENTOS PARA CONTESTA
NO ME DEJO IR Ml JEFE A NINGUN CURSO

Sl
25%
SE LLEVO ACABO LO PLANEADO, ATENDIERON TODAS LAS
| NECESIDADES DEL AREA

REALICE ESTUDIOS QUE DE OTRA MANERA NO PODRIA PA

31.94%

12,50%
555%

4,16%
4,16%

4,16%
4,16%

9,72%

1,38%

18,05%
2,78%
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32- A CONSIDERACION DE USTED, INDIQUE EN QUE PORCENTAJE FUERON CUBIERTAS SUS NECESIDADES DE
CAPACITACION PROGRAMADAS PARA ESTE ANO

EL PORCENTAJE DE LAS NECESIDADES CUBIERTAS SEGUN CADA NIVEL JERARQUICO FUE EL SIGUIENTE:

PORCENTAJE DE SUS NECESIDADES CUBIERTAS 1 DIRECTORES 81.87%
JEFES 41.33%
AUX. ANALISTAS 30%

oS

»DIRECTORES

ANALISTAS

ADMINISTRATIV AUX. ADMINISTRATIVO 26.14%
|

|

|

|

| JEFES

EL PORCENTAJE A NIVEL GLOBAL DE LOS QUE CONSIDERARON QUE FUERON CUBIERTAS SUS NECESIDADES
DE CAPACITACION ES DEL 37.7%

33.- A CONSIDERACION DE USTED INDIQUE EN QUE PORCENTAJE FUERON CUBIERTAS ESTE ANO, LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION PROGRAMADAS PARA EL PERSONAL DE SU AREA.

EN RELACION A LA ANTERIOR PREGUNTA SON SIMILARES LOS RESULTADOS

DIRECTORES 81.25%

NECESIDADES CUBIERTAS DE SU AREA JEFES 43.33%
ANALISTAS 30%

AUX. AUX. ADMINISTRATIVO 28.57%

ADMINISTRATIVO DIRECTORES
S

ANALISTAS

JEFES




34.- CONSIDERA QUE EN EL ANO PROXIMO EL AREA DE CAPACITACION SI CUBRIRA

SUS NUEVAS NECESIDADES DE CAPACITACION.

SI CUBRIRA SUS- NECESIDADES DE
CAPACITACION

S
55% 48

NO
26%

]
NO
CONTESTO

5%

NO SE
14%

SE INFIERE, SIEMPRE LO HAN HECHO

SON IMPORTANTES PARA EL DESARROLLO Y ACTUALIZACION DEL PERSONAL
SE REQUIERE PARA MODERNIZAR LA ESTRUCTURA DE LA SUBSECRETARIA
Y LOGRAR LOS OBJETIVOS DE LA INSTITUCION

POR QUE HAY CAMBIOS FUNDAMENTALES EN LA INSTITUCION ( SAT)

HAY UN ESPIRITU DE RENOVACION DEL AREA DE CAPACITACION
CONSIDERO SE PROGRAMARAN UN MAYOR NUMERQ DE CURSOS

SE ESTA MEJORANDO EL SERVICIO

POR QUE YA DEBEN TENER SU PLAN DE TRABAJO

ESPERAMOS QUE AS! SEA

SIEMPRE REALIZAN UNA D.N.C.

PARA DAR UNA BUENA IMAGEN

QUE LES DEN APOYO ECONOMICO PARA QUE CUMPLAN CON SUS FUNCIONES

LO DESCONOSCO ( NECESITO CONOCER SUS PLANES, PROGRAMAS Y CONTENIDOS)
NO CONTESTO

NQ CUMPLIO CON NUESTRAS NECESIDADES ( NO CREO )

NO HAY UN ACERCAMIENTO A MI AREA ( NO CREO ME TOMEN EN CUENTA )
MUCHOS NO PODREMOS ACUDIR, POR CARGAS DE TRABAJO

S! TENGO SUERTE Y ME PROGRAMAN

NO CAMBIAN SU ESTRATEGIA

CURSOS REPETITIVOS

POR LO QUE SE HA VISTO NO CUMPLIRA

POCA DIFUSION

NO TIENEN UNA METODOLOGIA

8.33%
6.95%
5.55%
5.55%
5.55%
5.55%
4.16%
4.16%
2.77%
2.77%
1.39%
1.39%
1.39%

12.50%
1.39%

8.33%
4.16%
4.16%
2.77%
2.77%
2.77%
2.77%
2.77%
2.77%
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36.- ALGUNA SUGERENCIA PARA BRINDARLE UN MEJOR SERVICIO Y/O SATISFACER
OPORTUNAMENTE SUS NECESIDADES DE CAPACITACION

MAS COMUNICACION CON LAS DIFERENTES AREAS (QUE SE DEN A CONOCER CON
ANTICIPACION LOS CURSOS Y PROGRAMAS DE CAPACITACION ) QUE AVISEN AL
PERSONAL PROGRAMADO .

QUE TOMEN EN CUENTA A TODO EL PERSONAL PARA LOS EVENTOS DE CAPACITACION
Y NO SOLO LOS QUE ENVIA EL JEFE.

QUEVA:LOS JEFES SE LES NOTIFIQ‘k‘JE PARA QUE‘ NOS DEJEN ACUDIR A LOS EVENTOS
SE NECESITA UNA VERDADERA CA#ACITACION ‘INfEcﬁAL Y OPORTUNA

QUE LLEVEN UN SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL

NINGUNA

Cl)vlv;SOS QUE SE AP;’EGUEN A LAS ACTIVIbADEé éSPEéIFICAS DE LA A.G.R. ACORDES
A LAS FUNCIONES DE CADA PERSONA:

QUE REALICEN UNA EFECTIVA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION (D.N.C.)
CON UNA METODOLOGIA

QUE CUENTEN CON UN MAYOR APOYQO ECONOMICO
QUE CONTRATEN INSTRUCTORES EXPERTOS
HORARIOS ACCESIBLES

MATERIAL DE MEJOR CALIDAD PARA LOS EVENTOS DE CAPACITACION (MANUALES,
MATERIAL DIDACTICO, ETC.)

NO CONTESTO
QUE SE NOS CAPACITE EN EL AREA DE TRABAJO

QUE SE REMODELE EL AULA, UBICADA EN LA CALLE DE PARIS PARA UNA OPTIMA
CAPACITACION

QUE CAPACITEN AL PERSONAL DE CAPACITACION SOBRE ALGO RELACIONADO
CON UN BUEN SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.

QUE PROGRAMEN UN DIPLOMADO SOBRE IMPUESTOS

18.06%

11.11%

8.335
6.94%
6.94%
6.94%

5.55%
5.55%

4.17%
4.17%
4.17%

4.17%

4.17%
2.77%

2.77%
2.77%

1.39%
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CAPITULQ 6.5.- QUIEN ES RESPONSABLE DE LA CAPACITACION

Este punto nos permite conocer la vision de la gente en relacion a quien es el responsable
de que la capacitacion sea efectiva y significativa, que sea considerada como una inversion
y no un costo; en base a esa respuesta poder entender ciertas actitudes, comportamientos
y acciones tanto de los jefes como de los demas empleados.

9.- LA RESPONSABILIDAD DE MANTENER BIEN CAPACITADO AL PERSONAL DE LA A.G.R. A SU
CONSIDERACION DEBERIA SER DE:

EL AREA DE CAPACITACION 26.39%
EL. AREA DE CAPACITACION EN CONJUNTO CON LOS EMPLEADOS, JEFES

Y EI. ADMINISTRADOR GENERAL DE RECAUDACION (TODOS) 20.83%
LOS JEFES Y EL AREA DE CAPACITACION 9.72%
El. SUBADMINISTRADOR DE CAPACITACION Y LOS JEFES DE LAS DEMAS AREAS 6.94%
EL ADMINISTRADOR GENERAL DE RECAUDACION 6.94%
DEBE SER CON CALIDAD Y CON PERSONAL BIEN CAPACITADO 5.55%
CONSTANTEMENTE Y PERMANENTEMENTE 4.16%
NO CONTESTO 4.16%
NO ENTENDIO LA PREGUNTA 4.16%
DE CAPACITACION Y LOS EMPLEADOS 4.16%
DIRIGIDO A QUIEN LO NECESITA 2.78%
ELEVAR El, NIVEL ACADEMICO 2.78%
ALTO GRADO DE RESPONSABILIDAD 1.39%

26.- ES TAREA DE TODOS EL MANTENER BIEN CAPACITADO AL PERSONAL DE LA A.G.R.

El 81 % esta a favor de esta afirmacién, el 6% esta indeciso y el 13 % esta en
desacuerdo

{ ES TAREA DE TODOS s

\ ) totalmente ’l
| ni de en en
acuerdo ni
on desacuerdo desacuerdo
0%
desacuerdo 13% |
6% \
N totalmente de !
2 acuerdo i
46%
de acuerdo

35%

—




6.6.- DEFINICION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION
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14.- QUE CARACTERISTICAS DEBERA TENER Y/O CUMPLIR EL AREA DE CAPACITACION PARA QUE
USTED CALIFICARA, COMO DE CALIDAD EL SERVICIO Y LA CAPACITACION QUE SE LES PROPORCIONA.

QUE IDENTIFIQUE Y SATISFAGA REALMENTE LAS NECESIDADES
DEL PERSONAL A CAPACITAR (CURSOS APEGADOS A LA REALIDAD)
"QUE LO QUE PROMETAN LO CUMPLAN"

CURSOS CON CALIDAD Y ACORDES A LAS NECESIDADES, CARACTERIS-

TICAS , PERFILES Y HORARIOS DE LOS EMPLEADOS

QUE ORGANICEN. PLANIFIQUEN Y LLEVEN UN MEJOR CONTROL DE [A
CAPACITACION (ESPECIFICAMENTE UN SEGUIMIENTO DEL PERSONAL
CAPACITADO Y DEL IMPACTO EN LA AG.R.)

INTRUCTORES EXTERNOS E INTERNOS BIEN CAPACITADOS, SEGUROS,
CON VOCACION Y QUE DOMINEN EL TEMA.

QUE TENGAN UNA METODOLOGIA PARA LA D.N.C. (SONDEOS, MAS
FRECUENTES, CONTINUOS Y NO 1 POR ANO) "NO CAPACITAR POR
CAPACITAR"

MAS APOYO ECONOMICO DE LAS AUTORIDADES PARA INVERTIR EN
CAPACITACION ( MEJORES AULAS, MEJOR MATERIAL LOGISTICO Y
PSICOPEDAGOGICO, EQUIPO AUDIOVISUAL Y DE COMPUTOETC.)

QUE SE PERSONAL TUVIERA UNA ACTITUD DE SERVICIO, QUE SEA
PROFESIONAL, AMABLE.

QUE LA CAPACITACION Y PROGRAMACION DE LOS EVENTOS, SEA
EXTENSIVA A TODOS LOS NIVELES, Y NO A UNOS CUANTOS (QUE
NOS TOMEN EN CUENTA)

MAS COMUNICACION CON TODAS LAS AREAS { QUE DIFUNDAN
OPORTUNAMENTE SUS PROGRAMAS DE CAPACITACION )

QUE CAPACITACION ESTABLESCA LOS MECANISMOS O POLITICAS
PARA QUE LOS JEFES NOS FACILITEN ACUDIR A LOS EVENTOS
QUE ESTAMOS PROGRAMADOS

16.50%

13.40%

12.37%

10.31%

10.31%

9.28%

9.28%

8.25%

8.25%

2.06%
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6.7.- EXPECTATIVAS DEL PERSONAL DE LA A.G.R.

35.- CUALES SON LAS EXPECTATIVAS QUE TIENE EN MATERIA DE CAPACITACION PARA EL PROXIMO
ANO, ES DECIR QUE ES LO QUE ESPERA EL PROXIMO ANO DEL AREA DE CAPACITACION

QUE REALMENTE DESARROLLEN UNA METODOLOGIA PARA LA D.N.C. 15.49%

QUE ESTEN MAS ATENTOS A LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DE CADA AREA 9.86%
{ ACORDES A LAS NECESIDADES ESPECIFICAS )

ACTUALIZACION Y ESPECIALIZACION (CON LO DEL SAT) 9.86%

QUE LA CAPACITACION SEA EXTENSIVA A TODO EL PERSONAL Y A TODAS [.AS AREAS 9.86%
{ QUE NOS PROGRAMEN EN SUS EVENTOS )

QUE REALMENTE PLANIFIQUEN, ORGANICEN Y DIFUNDAN LOS PROGRAMAS D2 CAPACITACION 8.45%
( QUE INFORMEN A TIEMPO AL PERSONAL QUE ESTA PROGRAMADO)

QUE SE PROGRAMEN MAS CURSOS DE INFORMATICA, RELACIONES HUMANAS Y REFORMAS 5.63%
FISCALES .

QUE SE APOYE MAS A LA CAPACITACION (CON RECURSOS ECONOMICOS ) 4.22%
QUE TENGAN MAYOR PRESENCIA, MAS EFICIENCIA Y TRABAJEN CON CALIDAD 4.22%
QUE TENGAN UN MANEJO DE LA CAPACITACION INTEGRAL ( HUMANA , TECNICA Y ETICA ) 4.22%
QUE REALMENTE SE LLEVE UN SEGUIMIENTO DEL PERSONAL CAPACITADO 4.22%
INSTRUCTORES MAS CAPACITADOS Y PROFESIONALES . 4.22%
QUE SE NOS DE UN MEJOR TRATO 2.82%
QUE EL TIEMPO PARA CADA CURSO Y PERFIL DEL PUESTO SEA EL ADECUADO 2.82%
VARIEDAD EN LOS CURSOS Y DEL MATERIAL PSICOPEDAGOGICO 2.82%
CURSOS CONTINUOS 1.41%
QUE NUESTROS JEFES NOS FACILITEN EL. ACUDIR A CAPACITARNOS 1.41%
QUE FUNDAMENTALMENTE SE CAPACITE AL PERSONAL DE LA A.G.R. SOBRE LA 1.41%

FUNCION RECAUDATORIA

QUE SE PROGRAMEN MAS CURSOS PARA SECRETARIAS 1.41%
QUE SE CAPACITE AL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL PUBLICO 1.41%
QUE NUESTROS JEFES NOS FACILITEN EL ACUDIR A CAPACITARNOS 1.41%

NO CONTESTO 1.41%
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PERCEPCION P D PACITACI

La dimension : Percepcion del personal estd constituida por tres preguntas:en cada una de
ellas hubo respuestas y/o opiniones positivas, negativas y neutros por parte de los empleados
de la Administracion General de Recaudacién ( A.G.R.), como se observa en la siguiente
tabla

PORCENTAIE
TIPO PREG. | POSIT.{NEGAT .{ NEUTR(Q
ABIERTA 11 58% 24% 18%
CERRADA 17 67% L% 23%
CERRADA 28 36% 22.5% 42%

En general se puede decir que un porcentaje importante de los empleados de la A.G.R.
percibe positivamente al personal del drea de Capacitacion. Aproximadamente un 54 %
opina que el personal de esta drea es gente bien preparada, accesible, amable, atenta, activa,
responsable , organizada y educada. Todos estos elementos y caracteristicas que coinciden
con los que mencionan “Denton, Albrechy Jan Carlzon” y que segin ellos, debe tener el
personal que realiza los contactos con el cliente, los que manejan los “momentos de ver-
dad” los que determinan la buena o mala imagen e Impresién del 4rea. En este resultado
positivo considero que tiene mucho que ver la gente de honorarios ya que es el personal
con mayor nivel de preparacidon ( Licenciatura en dreas sociales ), la que tiene por sus
funciones los mayores y mas significativos contactos con la gente, y la que tomo los cursos
y diplomados relacionados con la atencién al cliente .Ademds por su condicion laboral sea
la que ponga mas cuidado y empefio en lo que hace para conservar su trabajo.

Sin embargo un 19% en promedio opiné de forma contraria, diciendo que el personal de
capacitacion no estd preparado para esa funcion; es gente distraida, pachangera, desorganiza-
da altanera y hasta frustrada. Si a esto se suma el porcentaje de los que se mantuvieron
por asi decirlo neutros ( por qué segun ellos no tenian los suficientes elementos para emitir
un juicio ), pues es un porcentaje significativo que inquieta y que nos hace reflexionar que
en este terreno hay mucho que hacer para mejorar nuestra imagen .
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Una sugerencia o accion es implementar talleres o cursos donde los compafieros que tomaron
el “Diplomado en Calidad Total” sirvan como promotores del cambio y desdoblen la capacitacion
para los demds compafieros que conforman el drea, tanto secretarias, auxiliares administrativos,
personal operativo y de base, en temas como satisfaccién al cliente, para que modifiquen su
actitud hacia el personal de la A.G.R. También establecer reuniones por no decir “circulos de
calidad” entre el personal involucrado ante una problemdtica, a fin de resolverla, todo esto con
el fin de mejorar el servicio y mejorar la imagen del drea de Capacitacién.




TORIDADES DE CAPACITACI

De manera rotunda la Percepcion que tienen los trabajadores de la A.G.R. con respecto
a los responsables y lideres de la funcion de Capacitacion (Jefes de Depto. Subadministrador

y Administrador ) es desfavorable como lo rebelan los datos.

En general la Unica opinion favorable que tuvieron por parte de los trabajadores y eso entre
comillas , fue con relacidon a si cumplian o no con sus funciones : el 50% contesto que
efectivamente las autoridades de Capacitacion si cumplian. Sin embargo las opiniones a
las posteriores preguntas mas especificas, revelaban todo lo contrario, como se aprecia en

los porcentajes.

Opinaron que los responsables no atienden sus necesidades de Capacitacion y no llevan
un seguimiento de la misma. En cuanto a la imagen dicen que esta es negativa. Estos
datos son significativos ya que revelan muchas de las cosas que se mencionaron en el
* Diagnostico previo sobre la Capacitacién”, pero revelan mas especificamente el desconoci-
miento e indiferencia por parte de las autoridades encargadas de dirigir la funcién de
Capacitacién. Como lo mencionan varios autores y entre ellos el Dr. Cesar Ramirez Cavassa
en su libro “Vicios y Virtudes de la Capacitacion” muchas veces “los encargados de la
Capacitacion generalmente no reunen el perfil que requiere el puesto, por 1o que su
denominacion es por amistad, o por cubrir el puesto...Cuya funcién ha sido simplemente
la de cumplir o transmitir disposiciones y por lo tanto no cuenta con la Capacitaciéon de
Direccién”. Esto se asemeja a lo que ha pasado en el area, donde llegan por compadrazgo
y son aves de paso, que desconocen la funcién, no se comprometen y con un perfil nada
acorde a la funcién. Esto ha dafiado mucho al area y mas a la organizacién por que las
autoridades en vez de ser “promotores y agentes del cambio” son el principal obstaculo
para el desarrollo del individuo y de la organizacioén . Los anteriores resultados demuestran
que “estamos navegando a ciegas, al hay se va, sinrumbo” al desconocer las verdaderas
necesidades de capacitacion del personal y al no llevar el seguimiento de las mismas .Y
en este sistema de cosas quien paga el pato son los empleados que tienen el contacto
directo con el personal de la AG.R., ya que son los que reciben las quejas, los malos
tratos y los disgustos de la gente. Es fundamental y necesario que los jefes, el Subdirector
y Director del 4rea de Capacitacion tengan conocimiento de estos resultados, para que se
involucren , se comprometan y corrijan su accionar, para beneficio de toda el drea y la
organizacion . O de plano que las altas autoridades realmente lleven acabo un verdadero
procedimiento de reclutamiento y seleccion para este puesto, donde se elija a la persona
que tenga el perfil, las ganas y la experiencia sobre el tema, lo que beneficiara
enormemente a toda la institucion.

Una sugerencia es que se emita una convocatoria abierta tanto para el personal interno
de la S.H.C.P. como para el externo, via los medios impresos y periédicos murales. A fin
de que esta plaza se gane por concurso y no por compadrazgo, vigilando que el proceso
sea lo mas limpio posible.
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PERCEPCION DE LA IMPORTANCIA DEL AREA DE _CAPACITACION

En lo que respecta a la Percepcién que tienen los empleados de la A.G.R. Sobre la im-
portancia y relevancia del drea de capacitacion, cabe destacar :

- Que el 100% de los resultados opino que la Capacitacidn es necesaria y vital para el
personal y la Organizacién ; las razones que dieron a grosso modo son:
-- por que sirve para actualizar y mejorar el desempefio de los trabajadores
-- permite lograr los objetivos y metas institucionales
-- permite el desarrollo personal y profesional
-- modifica las actitudes y permite enfrentar los cambios.

-- El 71 % opino que lo que ven y aprenden en los eventos y/o cursos de capacitacion
si es aplicable en sus actividades cotidianas donde laboran, contra un 17% que opino que no.

-- El 50% opina que la capacitacién es una buena inversion contra un 32% que dice que
es mds bien un costo, para la organizacion

--Un 47 % opino que la reputacion del drea dentro de la A.G.R. es positiva contra un
24% que dice que no es asi.

Cabe sefialar que la gran mayoria 81% cree que envian al personal a capacitarse para co-
sas mejores ( actualizarse , desarrollar sus habilidades, adquirir conocimientos etc.), sin embargo
la mitad de los encuestados dice que no acude a los cursos de capacitacién debido princi-
palmente a que no se les programa, no se les informa a tiempo, no los deja ir el jefe
o por cargas de trabajo . Estas expresiones y actitudes que tienen algunos mandos medios
con su personal, revelan que Ia culpa de que nose logren los objetivos y metas en materia
de capacitacion , no solo es culpa de esta drea sino de todos. Por lo que la solucion y
responsabilidad de que se fomente y consolide una cultura de la capacitacion es de todos,
e involucra a todos .

A manera de conclusién se puede apreciar que la percepcion que tienen de la relevancia
e Importancia del drea de capacitacién dentro de la A.G.R. Es favorable , segin la ma-

yoria de las opiniones es necesaria y vital para la sobrevivencia de la organizacién, aunque
hay algunas otras opiniones que dice que hasta ahorita la capacitacion no ha incidido tan
profundamente en los cambios que ha sufrido la administracién y que han sido debido a

otros factores .
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Lo anterior debe ser para el personal que conforma el drea de capacitacion un aliciente, un
drea de oportunidad y fortaleza por lo que hay que consolidarla e involucrar a todos,
( autoridades, empleados de base y de honorarios ) para crear una cultura de calidad enla

organizacion.

Para ello es conveniente realizar ciertas acciones, eventos y programas de difusion de la
Capacitaciéon, asi como establecer bilateralmente con las demds dreas ciertos mecanismos de
comunicaciéon que permitan al personal programado a los cursos estar informados oportuna-
mente a fin de que puedan programar sus actividades sin perjuicio de las mismas.. Asi como
sensibilizar a las autoridades de los beneficios de capacitarse y mantener actualizado a su
personal, a fin de que faciliten el que acudan a los eventos y/o cursos . Establecer ciertos
procedimientos y politicas conjuntamente con las demas 4reas a fin de que las autoridades
permitan que el personal programado acude a los eventos, evitando la reprogramacion de
los mismos y una serie de problemas que acarrea dicha situacion.
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PERCEPCION DEL SERVICIO

Para mi punto de vista las opiniones y respuestas que hubo en cada una de las preguntas
que conforman la “Dimension : Percepcion del Servicio” , fueron las mds ricas para el anali-
sis las que de manera mds clara responden a la mayoria de las interrogantes que plante en
esta investigacion . Las que manifestaron realmente ¢ Como estamos? ¢ En qué estamos
bien y en qué estamos mal? ¢Cudl es la verdadera calidad del servicio que ofrecemos ?
Y ¢Qué ha determinado todo esto ?

Comenzare por responder a esta dltima interrogante apoyidndome en todos los datos que
ha arrojado esta investigacion : Amanera de conclusién se observa claramente que el factor
que influye significativamente en las respuestas y percepciones de los trabajadores de la
A.G.R. con respecto al drea de Capacitacién, son las experiencias buenas o malas que
hayan tenido con alglin aspecto de esta drea.

Basta con observar las opiniones y porcentajes tan similares que hay a lo largo de la in-
vestigacion y que se aprecian mds claramente en las preguntas No. 10,13,15y 16. Por
ejemplo en la No. 10 experiencias que han tenido con el drea de Capacitacion segun el
52% han sido positivas y esto se ha debido segun los encuestados a la buena disposicion
amabilidad y profesionalismo del personal de Capacitacion, a que cubrieron la mayoria de
sus expectativas en materia de Capacitacién y a que el material logistico e instalaciones
son las adecuadas para impartir los cursos . Dentro de los que opinaron que las experien -
cias fueron regulares 32% y malas 11% , las razones que dan son: no han recibido
capacitacion, no reciben informaciéon de los eventos y reciben malos tratos cuando lo han
pedido.

Estas experiencias también han influido sobre la opinion de otros factores; ya que se han
encontrado con resultados semejantes. Asi el 54% de los entrevistados opina que la cali-
dad del servicio que ofrece capacitacion y la relacion que guarda esta drea con las demds
es favorable, y esta también debido segun sus opiniones a la buena disposicién, amabilidad
y compromiso del personal de honorarios.

Siguiendo con la misma idea, recuerden que en el diagnostico previo sobre la Capacitacién
( punto 3.3.3 ) mencione que ese afo la Capacitacién se enfoco principalmente hacia los
mandos medios y autoridades superiores, hecho que se reflejo en los resultados. Los

Directivos opinaron que el 81% de sus necesidades de Capacitacion fueron cubiertas y en
un 82% las de su personal, los jefes de Depto. dicen que fue en un 41 y 43% respecti-
vamente , mientras que los analistas en un 30% en ambos casos y en un 26 y 28%
en el caso de los auxiliares administrativos .

Esto confirma la hipdtesis de que segin las experiencias es la percepcion de las cosas,
ante una buena y amplia Capacitacién de los directivos, estos perciben y opinaron a lo
largo de la investigacion favorablemente. No asi los auxiliares administrativos que percibieron
ge otra manera las cosas al no ser tomados en cuenta en los programas de capacitacion
e este afo.
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Por otra parte un indicador importante, segun varios investigadores para determinar si un

“Servicio es de Calidad” es “SE CUMPLE CON LO QUE SE PROMETE AL CLIENTE” .

Ante esto el 31% de los entrevistados opino que el area de Capacitacion si cumplia, el

36% se mantubo en una posicion neutra y el 34% dijo que definitivamente no cumplian.

Lo mismo sucede cuando se les pregunta si el area cubrié sus expectativas en materia de
capacitaciéon y un 25% dijo que si, y un 72% que no. Estos resultados son sumamente
relevantes y tienen un peso fundamental en el analisis del servicio; ya que rotundamente
nos indican que la Percepcion que tienen del servicio que proporcionamos es desfavorable
es NEGATIVA.

En esto tiene mucho que ver, como lo demuestran los resultados, la falta de compromiso
de nuestras autoridades de Capacitacién, el poco contacto con las demas areas de la
A.G.R., la programacion de eventos sin una metodologia bien fundamentada para
detectar las verdaderas necesidades de Capacitacién de toda la poblacién y sin tomar
en cuenta el punto de vista de los demas, orientando el rumbo de los programas de
Capacitacion desde su perspectiva, olvidando a nuestros verdaderos clientes. A esto
cabe agregar el reclamo que nos hacen a lo largo de esta investigacion sobre la
falta de un verdadero seguimiento de las acciones de Capacitacion y sus efectos
sobre la organizacién .

Para el analisis y formulacion de conclusiones es importante realizar estas dos preguntas
¢, A quién se beneficio basicamente en el programa anual de capacitaciéon? Y ;Qué

porcentaje representa dentro de la muestra?. Como ya se ha mencionado la capacitacidén
se enfoco hacia los Directores y Jefes de departamento, estos dentro de mi muestra de
Investigacion representan el 11.11% y el 20.83% respectivamente, que sumados dan
como resultado final un 32% aproximadamente. Este porcentaje fue un indicador
favorable constante y representativo a lo largo de las opiniones y resultados. Lo que
confirma una vez mas que las experiencias positivas determinan que la percepcion
hacia el area sea favorable. Al tomarseles en cuenta en los programas de capacitacion
en ese anoy al cumplirles en un porcentaje importante sus expectativas ellos percibierdn
Favorablemente la mayoria de las acciones del drea de capacitacion y del personal

que la integra.

Por otra parte las creencias también influyen sobre nuestra percepcion, y una es el
pensar que toda la responsabilidad de que salgan bien las cosas en materia de capa-
citacion es solamente de esa area; sin reflexionar que en esto todos estamos involucrados.
Los resultados en esta investigacion enfocan la responsabilidad en dos Vertientes una
visdn incluyente-activa y una excluyente-pasiva. En la primera se menciona que los
responsables son los demas, es decir sus jefes, las autoridades de capacitacion o de
ambos, solo un 24% de los encuestados opino que la responsabilidad es de todos y
necesita de todos.Esto nos indica que hay que implementar camparas de sensibilizacién

en toda la A.G.R. para incorporar a todos en esta Cultura de la Capacitacion y de la
atencion al publico.
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Para finalizar las caracteristicas que debe tener el area de capacitacion, segun el punto
de vista de nuestros clientes, para que el servicio sea considerado de buena calidad
son similares a las expectativas que ellos esperan del area.

Estos indicadores fuerdon resaltados a lo largo de la investigacidn, tanto de los que
estubierdn molestos por que no se les capacito o les falto algo, como de aquellos
que opinarén favorablemente.

Para ellos CALIDAD QUIERE DECIR BASICAMENTE:

-- IDENTIFICA REALMENTE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION, CON UNA
VERDADERA METODOLOGIA

-- INCLUYE A TODOS EN EL PLAN ANUAL DE CAPACITACION (es decir no me
excluyas) .

-- CUMPLE CON LO QUE PROMETES
-- REALIZA UNA VERDADERA EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

-- INSTRUCTORES Y MATERIAL DIDACTICO ACORDE CON LAS CARACTERISTICAS
DE LOS GRUPOS.

-- DIFUNDE E INFORMA SOBRE LOS CURSOS Y EL PERSONAL PROGRAMADO.

-- ESPERO UN TRATO AMABLE, CORDIAL Y EFICAS POR PARTE DEL PERSONAL
DE CAPACITACION.




137

Como se observa en los resultados la Percepcién entre personas es generalmente mas
compleja, mas dinamica y que la exactitud en la Percepcién Social es mas dificil de
comprobar, como se observa en las anteriores conclusiones : por una parte se observa que de
forma general la percepcion que tuvieron todos los encuestados , con relacion a las cuatro
dimensiones de estudio fueron distintas ( percepcion favorable hacia el personal operativo y a la
relevancia del area de capacitacion, y desfavorable con relacion al servicio y a los lideres de
dicha area). Sin embargo desde la perspectiva de la gente que no fue incluida este afo en
los programas de Capacitacién —segun andlisis de los datos - la opinion y percepcion hacia
todas las dimensiones fue siempre la misma: desfavorable. El hecho de que el area no los
haya incluido causo un Impresion negativa que permeo todo.

Como dice Solomon E. Asch (1946) en cada impresion, aunque todos los rasgos se relacionen
entre si, hay unos que tienen un mayor impacto sobre los demas, sirviendo como elementos
aglutinadores de la impresion ( y fueron denominados por Asch rasgos centrales ). Lo mismo
puede aplicar aqui, el hecho de estar incluido-excluido del programa de capacitacién tubo un
Impacto central, de peso en las impresiones y percepciones de todas las dimensiones, a pesar
de que se han realizado acciones positivas por parte del area de capacitacion.

Lo anterior es relevante, ya que como lo demuestran varios estudios, cuando la informacion que
se conoce acerca de una persona -0 area como es este el caso- contiene elementos positivos y
negativos estos ultimos tienen una mayor importancia en la impresion formada (Anderson,
1965, Hamilton y Zanna,1972; Hodges,1974). Asi, una primera impresion negativa es mas
dificil de Cambiar que una positiva, pues los rasgos que conllevan una evaluacidn negativa
parecen ser faciles de confirmar y dificiles de des confirmar (Rothbart y Park,1986) Contra esto
tendra que navegar el area de Capacitacion.

Cabe destacar y a manera de conclusion que realmente el factor humano es determinante a
la hora de dar un servicio de calidad, como quedo demostrado en esta investigacién. Los
resultados favorables hacia la capacitacion se debieron basicamente a la actitud y atencion
que mostré el personal del drea con respecto a la demas gente. Como dice Walker los
clientes “conceden mayor importancia a los aspectos personales que a los materiales”.Por
lo tanto podemos decir en general que el servicio forma parte de una experiencia entre el
personal de Capacitacion y el de las demas dareas y que la calidad depende de la
experiencia personal de estos ultimos, de su percepciéon. Y como esta percepcién se
modifica constantemente es bueno implementar este tipo de investigaciones para conocer
como estamos trabajando. En esta  ocasion descubrimos realmente que_ necesitamos
urgentemente realizar cambios e implementar acciones en todas las areas . Que nos
guste o no, no estamos cumpliendo con el verdadero objetivo de la capacitaciony que en
estas condiciones lejos de ser considerada una inversidon esta siendo un costo.

Que realmente no estamos satisfaciendo las necesidades de capacitacion de la poblacion
y que en general la Percepcidn que se tiene del personaly de la relevancia del area si
es favorable lo que deberiamos ver como una fortaleza. Aqui es importante que las
autoridades de capacitacion implementen planes de desarrollo para el cliente Interno es
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decir para su personal, que no lo marginen de las decisiones y acciones importantes ya
que pueden aportar muchas cosas para beneficio de la organizaciéon.

Tenemos que empezar a programar reuniones en donde se involucre a todo el personal
del area de capacitacion y donde se les dé a conocer los resultados que arrojo esta
investigacion, para que entre todos busquemos la solucién y determinemos el rumbo hacia
una cultura de la calidad y la atencién al publico, con la meta de ser los Agentes del
cambio en la organizacion. Para ello seria importante que los compaferos que se
capacitaron en el “Tecnoldgico de Monterrey sobre Calidad Total” desdoblen la capacitacion
a sus demas comparneros e involucren a todas las autoridades.

Por dltimo y a manera de sugerencia para profundizar en posteriores investigaciones sobre
el tema, considero relevante el que se retome el factor de familiaridad que sefiala
Zajonc (1968 ) . El sehfala que en general ‘“esta caracteristica hace que la impresion
formada sea mucho méas compleja que cuando la persona estimulo es casi desconocida v,
por regla general, produce una mayor exactitud en la percepcion. Sin embargo, la
familiaridad también produce ciertos sesgos perceptivos, como el efecto de la mera
exposicion. Esto ultimo es lo que observe de manera general en la investigacién, ya que
los empleados que tenian mas anos en la A.G.R. opinaban favorablemente con respecto al
area de capacitacién tal vez por que ya estaban acostumbrados a recibir siempre el
mismo servicio y no tenian otros elementos de juicio para opinar de manera diferente. Lo
contrario observe con los empleados que tenian pocos afios en la A.G.R. y que tal vez
ya tenian otras experiencias con respecto a la capacitacion en otras instituciones.
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ADMINISIRACION GENERAL DE INFORMACION,
DESARROLLO Y EVALUACION. A i
susomEcaow DE CAPACITACION. Casa abierta al tiempo

CUESTIONARIO A O DAD. ZTAPAAPA

EN EL PRESENTE CUESTIONARIO DESEAMOS CONOCER LA IMAGEN Y/O PERCEPCION QUE
TU TIENES ACERCA DE VARIOS ASPECTOS RELACIONADOS CON EL AREA DE CAPACITACION.

LAS RESPUESTAS QUE TUDES SERAN TOTALMENTE CONFIDENCIALES POR LO QUE TE PEDIMOS
LA MAYOR SINCERIDAD Y SERIEDAD.
TU OPINION AL RESPECTO ES MUY VALIOSA PARA PODER SERVIRLES MEJOR,

SENALE CON UNA “X”

/l.- EL NIVEL JERARQUICO QUE TIENE EN LA A.GR. 3.- EDAD \

1| DIRECTOR CENTRAL, DIRECTOR DE AREA O SUBADMINISTRADOR 01 | MENOS DE 21 ANOS
2| JEFE DE DEPARTAMENTO 02 | DE 21 A 30 AROS
3| ANALISTA, TECNICO, COORDINADOR U OPERATIVO 03 DE 31 A 40 AROS
4| SECRETARIA O AUXILIARES ADMINISTRATIVOS 04 | DE 41 A 50 ANOS
05 DE 51.AROS EN ADELANTE

2.- SU ESCOLARIDAD.

4.-SEXO
01 | PRIMARIA INCOMPLETA : ,
02 | PRIMARIA COMPLETA 01 { MASCULINO
03 | SECUNDARIA INCOMPLETA
04 | SECUNDARIA COMPLETA R o 02 FEMENINO
05 | PREPARATORIA INCOMPLETA o :
06 | PREPARATORIA COMPLETA _
07 | LICENCIATURA INCOMPLETA (PASANTE) S.-ESCRIBA EL NUMERO DE ANOS QUE
08 | LICENCIATURA COMPLETA TIENE LABORANDO EN LA A.GR
09 | POSGRADO
10 | OTRO ; ESPECIFIQUE: :
ANOS MESES /

6.- . CONSIDERA QUE LA CAPACITACION ES NECESARIA PARA EL PERSONAL Y LA EMPRESA ?

SI 4 POR QUE 7 0 N
NO
- J

7.- (ACUDE A LOS CURSOS, EVENTOS Y/O SEMINARIOS DE CAPACITACION ?
( ) SIEMPRE POR QUE ? \
( ) CASI SIEMPRE
( ) A VECES
( ) CASI NUNCA
( ) NUNCA

8.- ¢ USTED POR QUE CREE QUE MANDAN O ENVIAN AL PERSONAL, A LOS CURSOS QUE PROGRAMA
- EL AREA CAPACITACION ? ; CUAL CONSIDERA USTED QUE SEA EL MOTIVO ?

>~
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9.- LA RESPONSABILIDAD DE MANTENER BIEN CAPACITADO AL PERSONAL DE LA A.G.R. A SU CONSIDERACION
DEBERIA DE SER DE:

10.- EN GENERAL LAS EXPFRIENCIAS Y/O IMPRESIONES QUE TIENE DEL AREA DE CAPACITACION SON:

( ) MUY BUENAS (POR QUE 7 N
( ) BUENAS

( ) REGULARES

( ) MALAS

() MUY MALAS

N _/

11.- EN GENERAL COMO DESCRIBIRIA VUSTED AL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION DE LA AGR. ;
ES DECIR ; PARA USTED ELLOS SON ? O , CREE QUE SON ?:

PERCIBO QUE SON POR QUF DICE_QUE SON ASI

12.- ESTA DE ACUERDO EN QUE EL AREA DE CAPACITACION HA INCIDIDO DETERMINANTEMENTE EN EL
LOGRO DE LOS OBJETIVOS Y/O METAS DE LA AGR

o
T3 MUY DE ACUERDO ﬁk QUE ? \

[ DE ACUERDO

"1 NI DE ACUERDO,
NI EN DESACUERDO

T EN DESACUERDO

.3 MUY EN DESACUERDO




/ 13.- EN FORMA GENERAL; A CONSIDERACION DE USTED, LA CALIDAD DE LA CAPACITACION QUE SE DA
EN LA A.GR. ES:

/ POR QUE 7 \
| [ exceLente
D| BUENA
[ recuLar
[] maca
[ pericente N )

(

14.- QUE CARACTERISTICAS DEBERIA TENER Y/O CUMPLIR EL AREA DE CAPACITACION PARA QUE USTED
CALIFICARA COMO DE * CALI'DAD}L SERVICIO Y LA CAPACITACION QUE SE LES PROPORCIONA?

[o W0 .1 NN ) N

9

15 .- CONSIDERA EN TERMINOS GENERALES , QUE LA RELACION QUE TIENE SU AREA CON LA
SUBADMINISTRACION DE CAPACITACION ES:

] EXCELENTE POR QUE ? )
[ BUENA
[ REGULAR
3 MALA
1 DEFICIENTE

J

16.- ;{ EN GENERAL MENCIONE LAS TRES COSAS QUE A USTED, MAS LE GUSTAN DEL AREA DE CAPACITACION
: Y/O DEL PERSONAL QUE LA CONFORMA Y LAS TRES COSAS QUE MAS LE MOLESTAN ?

~ME GUSTA ME _DISGUSTA

| )

J

| A CONTINUACION LE PRESENTAREMOS ALGUNAS AFIRMACIONES LAS CUALES SON OPINIONES DE LA GENTE.
INDIQUE, POR FAYOR MARCANDO CON UNA “X” SOLAMENTE UNA ALTERNATIVA, LA QUE MAS SE ASEMEJE
A SU OPINION. TRATE DE NO DEJAR NINGUNA SIN CONTESTAR.

17.- EL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION ES ATENTO

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO N1 EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
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// 18- LOS RESPONSABLES DEL AREFA DE CAPACITACION CUMPLEN CON SUS FUNCIONES DENTRO DE LA A.G.R.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

19.. CONSIDERO QUE LOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION LLEVAN UN SEGUIMIENTO DE LA
CAPACITACION QUE RECIBO.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

20.- CONSIDERO QUE EL AREA DE CAPACITACION DE LA A.GR. ES VITAL PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO
DE ESTA ORGANIZACION.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ' ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACULRDO

21.- EL AREA DE CAPACITACION TIENE UNA BUENA REPUTACION ENTRE EL PERSONAL DE LA A.GR.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTLE EN DESACUFRRDO

22.- LA SUBADMINISTRACION DE CAPACITACION ATIENDE MIS NECESIDADES DE CAPACITACION

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO { ) Nl DE ACUERDO { ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

23.- HAY UNA COMUNICACION PERMANENTE CON EL AREA DE CAPACITACION PARA QUE MIS NECESIDADES
DE CAPACITACION PERSONALES Y/O DEL PERSONAL DE MI AREA SEAN ATENDIDAS Y SATISFECHAS.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

24.- LA CAPACITACION EN LA A.G.R. ES MAS UN COSTO QUE UNA INVERSION..

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

25.- LO QUE APRENDO EN LOS CURSOS DE CAPACITACION ES SIEMPRE APLICABLE EN LAS ACTIVIDADES
DIARIAS QUE REALIZO EN MI AREA.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

26.- ES TAREA DE TODOS EL MANTENER BIEN CAPACITADO AL PERSONAL DE LA A.G.R.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

27.- EL AREA DE CAPACITACION CUMPLE SIEMPRE CON LO QUE PROMETE

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

28.- EL PERSONAL DEL AREA DE CAPACITACION ESTA CONFORMADA POR GENTE MUY PROFESIONISTA

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDQ NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DIESACUERDO

29.- HE RECIBIDO LA CAPACITACION ADECUADA PARA MI TRABAJO

() TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) NI DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

30.- LOS RESPONSABLES DEL AREA DE CAPACITACION NO TIENEN UNA BUENA IMAGEN ENTRE EL PERSONAL
DE LA A.G.R.

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO ( ) Nl DE ACUERDO ( ) EN DESACUERDO
( ) DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ( ) TOTALMENTE EN DESACUELRDO




31.- EL AREA DE CAPACITACION CUMPLIO CON LAS EXPECTATIVAS QUE TENIA USTED, PARA ESTE ANO
DEL 96, EN CUANTO A SU CAPACITACION Y/O LA DE SU PERSONAL.

(POR QUE 7 )
SI
NO

- J

32.- A CONSIDERACION DE USTED, INDIQUE EN QUE PORCENTAJE FUERON CUBIERTAS SUS NECESIDADES DE
CAPACITACION PROGRAMADAS PARA ESTE ANO.

33.- A CONSIDERACION DE USTED, INDIQUE EN QUE PORCENTAJE FUERON CUBIERTAS ESTE ANO, LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION PROGRAMADAS PARA EL PERSONAL DE SU AREA.

34.- CONSIDERA QUE EN EL ANO PROXIMO EL AREA DE CAPACITACION SI CUBRIRA SUS NUEVAS NECESIDADES
DE CAPACITACION.

s1 POR QUE

NO

35.- CUALES SON LAS EXPECTATIVAS QUE TIENE EN MATERIA DE CAPACITACION PARA EL PROXIMO ANoO.
ES DECIR QUE ES LO QUE ESPERA PARA EL PROXIMO ANO DEL AREA DE CAPACITACION ?

36.- ALGUNA SUGERENCIA PARA BRINDARLE UN MEJOR SERVICIO Y/O SATISFACER OPORTUNAMENTE SUS
NECESIDADES DE CAPACITACION,

i MUCHAS GRACIAS POR SU INFORMACION !




