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Resumen

En el contexto de la vida laboral mexicana se presentan diversos cambios y
estrategias orientadas a cubrirlos. Las nuevas demandas en el mercado laboral
plantean el desarrollo de competencias en el personal que conforma a las
organizaciones. Cada organizacién prepara a su personal de diversas maneras,
utilizando generalmente a la capacitacion como medio para propiciar el desarrollo
de sus colaboradores.

Las instituciones educativas no se encuentran exentas de los cambios que
se plantean de forma global en el mundo organizacional. El compromiso de las
instituciones educativas es precisamente formar profesionistas que ofrezcan
estrategias y respuestas a las organizaciones en las que participaran al terminar
su preparacion. Necesario es que las mismas instituciones preparen a los
colaboradores que forma profesionistas, asi como al personal administrativo que
sirve de apoyo en los procesos de las instituciones.

El presente trabajo reconoce la necesidad de fomentar metodologias de
calidad al personal de una institucion universitaria, las cuales sirven para afrontar
las nuevas demandas y retos a cubrir en dicha institucion, asi como propician, un
mejor desempenio laboral.

Se realiz6 un estudio cuasi experimental para determinar la influencia de la
capacitacion en el desemperio laboral en el personal administrativo.

Entre los resultados encontrados se puede mencionar la factibilidad de la
capacitacion como medio de formaciéon para adquirir nuevas habilidades y
competencias. Asi como la importancia que los altos mandos dan a la necesidad

del desarrollo de competencias en el personal administrativo.



Capitulo 1
Introduccién
1.1.Naturaleza del problema

En la actualidad ha cobrado importancia creciente la probleméatica
relacionada con los procesos de calidad y sustentabilidad; de manera que se ha
constituido en elemento clave para cualquier dispositivo de formacién que se
desarrolle en una organizacién cualquiera. La temética es controvertida y existen
diversos, repetidos y singulares enfoques que avalan el interés que a nivel
internacional ha despertado el tema de la calidad. La calidad en el servicio es una
disciplina que abarca toda la complejidad de una organizacion: politicas, formacién
del personal (Pizzo, 2013).

Una opciébn con la que cuentan las organizaciones para preparar y
desarrollar a su personal hacia el enfrentamiento de nuevos retos es la
capacitaciéon, misma que es utilizada como medio confiable para la consecucién
de las mejoras que se podrian plantear en su personal, y en sus estructuras
organizacionales.

De acuerdo a la Ley Federal del Trabajo (LFT, 2012), en México, se plantea
que la capacitaciéon tendra por objeto preparar a los trabajadores de nueva
contratacién y a los demas interesados en ocupar las vacantes o puestos de
nueva creacion.

Podréa formar parte de los programas de capacitacién el apoyo que el patrén
preste a los trabajadores para iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los
niveles basicos, medio o superior, una serie de estrategias para promover

condiciones en el mercado laboral que incentiven la eficiente articulacion entre la
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oferta y la demanda. También, que se impulse el desarrollo de capacidades
laborales que eleven la productividad en beneficio de la calidad de vida laboral de
los trabajadores.

La institucion donde se llevara a cabo la investigacion es una institucién
educativa de nivel superior, dentro de esta institucion se pretende la formacion de
sus trabajadores bajo una politica de calidad y sustentabilidad, marcada y
establecida por la Rectoria, de este punto parte la importancia que toma la
capacitacion para los empleados de nivel administrativo para poder cubrir las
necesidades administrativas que se pudiesen presentar, requerimientos,
documentos, orientacion, adecuaciones en las instalaciones, entre otras funciones,
propias para la organizacién en si, y la relacion que guarda la organizacién con
sus clientes.

Durante una reunién con el director y subdirectores de la Facultad de
Psicologia de la UANL, se logré observar la existencia de un problema con el
personal administrativo en sus procesos de calidad por lo que se llegé a la
conclusion de la necesidad de una capacitacion dentro de este tema de las 5's y
las 3°r, para lograr eficientizar sus procesos de calidad, mejorar la imagen,
atencién y la imagen de la institucion.

Es aqui donde se hace necesario desarrollar las competencias con las que
debe contar el personal administrativo, para de esta forma confirmar la efectividad
de la formacién que se le esta proporcionando o buscar alternativas de solucion a

ofrecer para satisfacer las necesidades que presenta dicha institucion.



1.2 Objetivo general del proyecto

El objetivo general es determinar la influencia de un curso de capacitacion
bajo un enfoque de calidad en el personal administrativo de una Institucién
Educativa de Nivel Superior en relaciéon al modelo de las 5's y las 3°r.
1.30bjetivos especificos
a) Disenar, elaborar e implementar un curso de capacitaciéon para que los
trabajadores obtengan ciertas competencias que ofrece el modelo de
calidad de las 5's y 3'r.
b) Determinar el nivel de conocimiento de los participantes respecto al curso
que se les proporcionara.
c) Determinar la influencia (si es que la hubo) que la metodologia de las 5's y
las 3'r otorgd a los trabajadores, para desempenar sus actividades con
calidad.
1.4 Propdsito de investigacion

Determinar la influencia de un curso de capacitacion en el personal
administrativo, en cuestion de calidad para eficientizar su desarrollo para cumplir
con las normas que establece la Rectoria en la adaptacion a los cambios que
deparan a la Institucion donde trabajan.
1.5 Pregunta de investigacion

1. ¢Existiran cambios estadisticamente significativos en el nivel de
aprovechamiento entre la pre y pos prueba posterior al curso de
capacitaciéon sobre la metodologia de las “5's y las 3'r” en la muestra

seleccionada de la Facultad de Psicologia, de la UANL?



2. ¢Cual sera el nivel de aprovechamiento posterior al curso de capacitacidén
sobre la metodologia de las “5's y las 3r” en la muestra seleccionada de la
Facultad de Psicologia, de la UANL?

3. ¢Cual sera el nivel de satisfaccion posterior al curso de capacitacion sobre
la metodologia de las “5's y las 3'r" en la muestra seleccionada de la

Facultad de Psicologia, de la UANL?



Capitulo 2
Revisién de Literatura
2.1 Historia de la Calidad.

La gestién de la calidad ha evolucionado desde sus origenes hacia una
visiébn cada vez mas global. Ello ha dado lugar a diferentes enfoques distinguidos
por plantear diferentes formas de aplicacién de la calidad en la empresa. Las
necesidades humanas de calidad han existido desde el alba de la historia. Sin
embargo, los medios para satisfacer esas necesidades (los procesos de gestidén
para la calidad) han sufrido unos cambios amplios y continuos (Juran, 1977).

En la antigliedad, la gestién de la calidad se centraba Unicamente en dos
principios del siglo veinte:

1. Inspeccién del producto por los consumidores, el cual se sigue
utilizando en la actualidad en algunos mercados.

2. El concepto de artesania, en donde los consumidores confian en la
reputacion y la habilidad de los artesanos experimentados, ya que se
les considera un tesoro nacional.

Fue entonces que se expandi6 el comercio mas alla de las fronteras de los
pueblos y con la ayuda de la tecnologia, se inventaron nuevos conceptos y
herramientas para generar ayuda en la gestiéon de la calidad: especificaciones por
muestra y garantias de calidad en los contratos de venta.

A diferencia de los pueblos, en las grandes ciudades los artesanos se
organizaron en gremios, los cuales eran estrictos en el cumplimiento de la calidad

del producto y dentro de esos cumplimientos se incluian las siguientes estrategias:



1. Especificaciones impuestas para los materiales de entrada, procesos
y articulos terminados.

2. Auditorias del comportamiento de los miembros del gremio.

3. Controles de exportacion sobre los articulos terminados.

En cuanto al enfoque norteamericano sobre el concepto de calidad se
siguieron las practicas que regian en los paises europeos los cuales colonizaron al
continente norteamericano; con esto se lograba establecer una cadena los
aprendices aprendian un oficio, se preparaban hasta llegar a ser artesanos y
después de un tiempo se convertian en maestros de talleres independientes.

A finales del siglo diecinueve, los Estados Unidos de Norteamérica
rompieron bruscamente con la tradicion europea, adoptando el sistema Taylor de
la gestién cientifica (Juran, 1973).

El enfoque central de dicho sistema fue separar la planificacién y la
ejecucion y se logré gracias a un crecimiento considerable de la productividad.
Para establecer un equilibrio, los directores de fabrica adoptaron una nueva
estrategia: un departamento central de inspeccién, encabezado por un inspector
jefe.

2.2 La Segunda Guerra Mundial y su Impacto.

En la segunda guerra mundial la industria norteamericana tuvo que darse a
la tarea de producir grandes cantidades de productos militares, como también
hacer frente a cumplir con las fechas de entrega y fue asi como la calidad de los
productos disminuy®.

Durante la segunda guerra mundial resurgié una nueva estrategia: el control

estadistico de la calidad (CEC) y la War Production Board proporciond cursos
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sobre las técnicas estadisticas desarrolladas por Bell System durante los afios 20
como un intento por mejorar la calidad de la produccion de articulos militares.

Fue asi como muchos asistentes se reunieron para construir la Sociedad
Americana para el Control de Calidad (ASQC) la cual se centrd principalmente en
el control estadistico de la calidad, como resultado la mayoria de las empresas se
enfocaron mas en la calidad de las herramientas que en los resultados.

Al transcurrir el tiempo se terminaron los contratos gubernamentales (el
gobierno pagaba todo y las empresas no perdian) y los programas de control
estadistico de la calidad se reexaminaron de acuerdo de la eficacia de los costos y
la mayoria de las empresas no pasaron la prueba.

2.3 La Revolucion Japonesa de la calidad y su impacto.

Después de la segunda guerra mundial, los japoneses se enfocaron en un
programa para lograr los objetivos nacionales a través del comercio en vez de por
medios militares. Para resolver los problemas de calidad, los japonenses
aprendieron cdmo otros paises gestionaban el concepto de calidad y fue asi como
enviaron equipos visitantes a empresas extranjeras para estudiar sus enfoques y
recaudaron una selecta bibliografia extranjera, como también invitaron a
conferencistas extranjeros a Japdn y proporcionaron cursos de formacion para los
directivos.

Los japoneses a partir de estas entradas idearon estrategias sin
precedentes para crear una revolucidbn en la calidad, entre las cuales se
encuentran:

1. Los altos directivos tomaron parte personalmente en liderar la

revolucion.
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2. Todos los niveles y funciones se sometieron a formacion en la
gestién para la calidad.

3. Se acometié la mejora de la calidad a un ritmo continuado y
revolucionario.

4. La mano de obra se enrol6 en la mejora de la calidad a través del
concepto de circulo de CC.

Entonces las empresas norteamericanas ante la creciente competencia
japonesa consideraron que la competencia se debia al precio mas que a la calidad
y la respuesta fue desplazar la fabricacién de productos de mano de obra intensiva
a areas de bajo costo de mano de obra, la mayoria de las veces en el extranjero.
Algunos observadores hicieron sonar sefales de alarma: Los japoneses se dirigen
hacia el liderazgo mundial en calidad y lo conseguirian dentro de las préximas
décadas porque nadie se mueve en la misma direccién al mismo ritmo. (Juran,
1967).

2.4 Definicion de Calidad.

La definiciéon de calidad es compleja, ya que su significado es muy general,
pero se puede definir como las caracteristicas de un producto las cuales
satisfacen y responden las necesidades de los clientes, es decir; la satisfaccién
del consumidor. Existen varios conceptos de calidad dependiendo del autor, sin
embargo, estos conceptos se han desarrollado y han evolucionado a lo largo de
los afos y han extendido el concepto de las personas involucradas en la calidad.
La satisfaccién del consumidor es no solo para llenar sus expectativas sino para
excederlas, la meta es agregar valor a lo que el consumidor quiere (Deming,

1986).
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Segun Deming (1986) explica que las percepciones de los consumidores
hacia la calidad cambian y que si el producto o servicio no cuenta con las
necesidades y caracteristicas que el cliente desea, simplemente lo desecha, la
calidad de un producto o servicio es evaluado solo por el consumidor. Una mala
calidad significa pérdidas para la empresa y la buena calidad hace que la empresa
tenga un buen desempeno en el mercado.

Juran (1992) proporciona la definicién de calidad como la adecuacién al uso
o adaptarse al propésito y este significado cuenta con dos conceptos importantes:
el primero es que las caracteristicas del producto deben responder a las
necesidades del cliente y el segundo es que no deben existir deficiencias en el
producto.

De acuerdo con Taguchi (1996), la calidad se mide en base a las
caracteristicas del producto y la calidad de un producto es medida en términos de
las caracteristicas. La calidad solo tiene un evaluador: el cliente (Ross, 1996).

Segun Taguchi (1996) la calidad es la pérdida impartida a la sociedad
desde el momento en que un producto es desembarcado y en cuanto a perdida se
refiere a:

e Falla general del producto.
e Falla para encontrar los requerimientos de los consumidores.
e Falla para alcanzar el desemperio ideal
e Efectos colaterales causados por los productos.
Taguchi afirma que en una economia competitiva, la mejora de la calidad

continua y reduccién de costos son necesarios para permanecer en el negocio.
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Para Crosby la calidad se puede resumir simplemente con cumplir con los
requisitos o requerimientos. Igualmente, menciona que la calidad es algo gratuito
que no cuesta nada pero al mismo tiempo no se puede considerar como un regalo,
es decir, un producto de calidad no va a generar costos para una organizacion,
pero un producto que carece de calidad si produce costos. (Crosby, 1987). Para
explicar mas a fondo el concepto de calidad de Crosby habla de cuatro principios
absolutos:

e (alidad se define como cumplir con los requisitos.

e El sistema de la calidad es la prevencion.

e El estandar de realizacion es cero defectos.

e La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

El mejoramiento de la calidad se alcanza haciendo que todo el mundo haga
las cosas bien desde la primera vez. La definicion de cumplir los requisitos permite
a la organizacidén operar con algo mas que la opinion o la experiencia. Significa
que los mejores cerebros y los conocimientos mas valiosos se invertiran en
establecer previamente los requisitos y no en lo que se puede hacer para eliminar
asperezas (Crosby, 1987).

El costo mas visible relacionado con los criterios convencionales de la
practica de la calidad, reside en el area de la verificacidn. Las companias
manufactureras etiquetan a las personas como inspectores, personal de pruebas,
y asi por el estilo; sin embargo, las empresas de servicio realizan las mismas
actividades, pero con otros nombres. La gran diferencia es que en la manufactura

esas personas se identifican, se capacitan y son dirigidas. Se convierten en una
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fuerza potente para descubrir problemas y ayudar a proporcionar medidas
correctivas.

Es muy dificil identificar problemas que afecten a la totalidad de la empresa.
Resulta mas dificil efectuar una medida correctiva y a veces, ni siquiera se le
presta atencién. La verificacion, siempre se hace después de que ocurre algo; si
esas acciones se utilizan en procuracion de la aceptacién, lo que se hace es
separar el producto bueno del malo.

La verificacién es una forma cara y poco fiable de obtener calidad. Verificar,
solo puede ser realizada si se comprende el proceso de la organizacion (Crosby,
1987).

El estandar de realizacidén es el medio que permite a la compania progresar,
puesto que sirve para que todas las personas reconozcan la importancia de cada
una de las millones acciones que se llevan a cabo. Una comparnia con millones de
actividades individuales no puede admitir un uno o dos por ciento de errores. El no
cumplir totalmente con los requisitos de un estandar de realizacién, puede
provocar cualquier trastorno.

Crosby crea el concepto de cero defectos, el cual afirmaba que habia que
establecer con precision lo que se queria que hicieran las personas. Se deseaba
simplemente realizar bien e trabajo desde la primera vez, disminuyendo los
errores a maximo. Dichos errores son causados por dos factores principales:

e Falta de conocimiento.
e Falta de atencion.
El costo de la calidad solo se ha utilizado como un medio para medir

defectos en la linea de produccion y no ha sido empleado como un instrumento
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gerencial. Actualmente dicho costo de calidad se divide en dos areas: el precio del
incumplimiento (P1) y el precio del cumplimiento (PC).

Al precio del incumplimiento lo constituyen todos los gastos realizados en
hacer las cosas mal; este muchas veces asciende al veinte por ciento 0 mas de
las ventas de las empresas manufactureras y treinta y cinco por ciento de los
costos de operacion de las empresas de servicio.

El precio de cumplimiento es lo que hay que gastar para que las cosas
resulten bien. Abarca la mayoria de los costos de las funciones profesionales de la
calidad, los esfuerzos de prevenciéon y la educacion en calidad; esto representa
entre un tres y un cuatro por ciento de las ventas en una comparnia bien dirigida.
2.5 Filosofias de Calidad.

A continuacion, se mencionaran algunos modelos o filosofias de calidad de

los principales autores que son los mas importantes cuando se trata de calidad
total.
Deming nunca definié con gran precision el significado de calidad, es por eso que
en su ultimo libro la describié como: “un producto o un servicio tienen calidad si
sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un mercado bueno y sostenido” (1982,
p.53). Las bases de la filosofia de Deming se centran en descubrir mejoras en la
calidad de los productos y servicios, en disminuir la incertidumbre y la variabilidad
en el disefio y procesos de una empresa.

Edward Deming dentro de su filosofia habla acerca del sistema de cuatro
conocimientos profundos; es decir cuatro partes interrelacionadas:

e Apreciacion de un sistema: un sistema es un conjunto de funciones o

actividades dentro de una empresa, que funcionan juntas para buscar el
16



objetivo de la organizacién (Senge, 1994). Un sistema de produccion esta
compuesto de muchos subsistemas mas pequenos, que interactian entre
si. Todos estos subsistemas estan vinculados entre si en forma de clientes
internos y proveedores. Muchos factores dentro del sistema afectan el
rendimiento individual de un empleado, como lo son: la capacitacion
recibida, la informacién y los recursos proporcionados, el liderazgo de

supervisores y gerentes, las interrupciones en el trabajo, las politicas y

practicas administrativas.

e Comprensidn de la variacion: las variaciones se ven por todos lados existen
dos tipos de variaciones;

o Causas comunes de variacién: son las causas que generalmente son
provocadas por el funcionamiento normal de las maquinas, el
desgaste provocado por el uso a través del tiempo.

o Causas especiales de variacidon: son las causas que normalmente
son provocadas por materiales defectuosos o por problemas
externos.

Existen dos tipos de errores fundamentales (tratar como causa especial
cualquier falla cuando ésta se debe a causas comunes y tratar como causa comun
cualquier falla cuando se debe a una causa especial).

De acuerdo con Deming:

la administracién debe trabajar siempre tratando de reducir la variacién.

Con una menor variacion se benefician tanto el productor como el

consumidor; el productor al necesitar menos inspeccion, al experimentar
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menos desperdicio y re trabajo, y al obtener una productividad mas elevada

(1982, p. 20.).

e Teoria del conocimiento: No hay conocimientos sin interpretacion (Dover,
1929). La teoria del conocimiento es la rama de la filosofia ocupada en la
naturaleza y ambito de los conocimientos, sus presuposiciones y bases, y
en general la confiabilidad en las declaraciones de conocimientos.

Las decisiones de las empresas deben ser tomadas en base a hechos

estadisticas, parametros y no en corazonadas.

e Psicologia: La psicologia es una oportunidad para que las empresas logren
la calidad total, siempre y cuando el empleado contribuya con las
decisiones de la misma.

Deming propone que hay dos tipos de motivacién humana:

o La motivacién extrinseca: es la motivacién que se encuentra en el
ambiente laboral, es decir toda motivacién que sucede alrededor del
trabajador.

o Motivacion intrinseca: es la motivacibn que se encuentra en el
interior del trabajador, ésta es la de mayor importancia, ya que es un
fundamental para el desempeno del trabajador.

Los 14 puntos de Deming contribuyen al centro de su metodologia para
obtener excelencia en la calidad. De acuerdo con Deming, los 14 puntos no se
deben en poner en practica de forma selectiva; es un compromiso de todo o nada.

1. Crear una visién y demostrar un compromiso: todas las empresas
deben definir sus valores, su mision y una vision para guiar a la

organizacion a largo plazo en su administracion y a sus empleados.
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Se debe de invertir en la innovacién, capacitacion e investigacion, asi
como servir a clientes y empleados.

Aprender la nueva filosofia: adoptar los procedimientos impulsados
por los clientes, basados en la cooperacion entre la mano de obra y
la administracién con la finalidad de lograr una mejora continua.
Comprender la inspeccion: realizar una ruta de inspeccién refleja
defectos presentes, pero que otros detecten y resuelven problemas
aumenta la precision de la inspeccidn. La inspeccién es una forma de
mejorar y pretende disminuir las causas comunes de variacion por
medio del uso de herramientas estadisticas.

Dejar de tomar decisiones Unicamente basadas en el costo: para
tomar decisiones se debe tomar en cuenta tanto los costos como
tener presente de que la calidad y el costo deben de ir de la mano.
Se deben de establecer relaciones a largo plazo con algunos
proveedores para lograr oportunidades de mejora. Cuando un
producto carece de calidad, el precio no tiene significado.

Mejorar constantemente y para siempre: las mejoras son
fundamentales, hablando tanto del disefio como en la produccion.
Cuando la calidad aumenta, la productividad mejora y los costos se
reducen logrando una reduccién en la variacion. Con la ayuda de
métodos estadisticos, los trabajadores pueden identificar las causas
especiales y asi se logra tomar una accién correctiva.

Instituir la capacitaciéon: La administracién de las organizaciones

deben asumir la responsabilidad de ayudar a su recurso mas valioso,
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que son las personas. Todos los empleados deben de capacitarse en
herramientas estadisticas para la solucién de problemas de calidad.
La capacitacién proporciona mejoras en la calidad y la productividad,
asi como eleva la moral de los trabajadores.

7. Instituir liderazgo: El liderazgo es la guia para ayudar a los
empleados a desempenar su trabajo con menor esfuerzo. El
liderazgo no es una labor autocrética, sino instructora, la cual ayude
a los trabajadores a realizar una mejor tarea y desarrollar sus
habilidades.

8. Eliminar el miedo: El miedo se refleja de muchas formas dentro de
una empresa y es de las principales limitantes para cualquier
trabajador, sino se elimina se alienta el pensamiento a corto plazo y
las metas que se planean a largo plazo no se logran. Debe de existir
el respeto mutuo de gerentes y trabajadores.

9. Optimizar el esfuerzo de los equipos: El trabajo en equipo implica la
eliminacion de barreras entre departamentos y personas, la ausencia
de la cooperacion entre personas lleva a la mala calidad. Debe existir
soluciones participativas, la capacitacién reduce las barreras entre
areas.

10.Eliminar los exhortos: Los anuncios, los temas y programas de
motivacion que demandan cero defectos suponen que los problemas
de calidad son responsabilidad del comportamiento humano y que
pueden lograrlo por medio de estos simples métodos de motivacion,

pero no es asi y son castigados y como consecuencia se frustran, es
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por eso que se debe identificar la naturaleza de las causas
especiales y de las comunes para poder eliminar los exhortos.

11.Eliminar cuotas numéricas y la administracion por objetivos: Si no
existe método para alcanzar las metas numéricas, se crea frustracion
y resentimiento, es por eso que hacer el intento de forma continua la
mejora y no pensar en metas a corto plazo es lo ideal.

12.Eliminar las barreras para estar orgulloso de un trabajo bien hecho:
Si las empresas utilizan la evaluacion del desempeno, se obstruye el
trabajo en equipo, ya que se promueve la competencia y se alienta la
mediocridad. Los objetivos deben ser impulsados por cifras, y no por
la calidad, asi como también centrarse en metas a corto plazo.

13.Fomentar la educacion y la auto superacién: La educacién amplia el
desarrollo del personal, ya que es un poderoso método de
motivacion.

14.Entrar en accién: La transformacién comienza con la administracion
de las organizaciones e implica la administracion y toda la
organizacion.

El enfoque de Juran (1992) se basa en cuatro elementos:

o Establecimiento de metas especificas para ser alcanzadas.

o El establecimiento de planes para alcanzar esas metas.

o La asignacion clara de responsabilidades para alcanzar las metas.

o Las recompensas basadas en los resultados obtenidos.

A continuacioén, se presenta el diagrama de la trilogia de Juran en el cual se

basa la filosofia anteriormente mencionada:
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FIGURA 1. El Diagrama de la Trilogia de Juran.

El Diagrama de la Trilogia de Juran
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(Juran, 1992).

La filosofia de Juran se basa en tres supuestos:
1. Planeacién de la Calidad.

Provee que las fuerzas operativas con los medios para producir
productos que satisfagan las necesidades de los clientes. El proceso de
planeaciéon busca reducir la cantidad de desperdicio que se llega a
convertir cronica debido a que el proceso fue disefiado de esa forma.

2. Control de Calidad.
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Inspecciona la calidad dentro del proceso para eliminar el desperdicio

cronico y la mejora de calidad elimina el proceso de desperdicio crdnico

disefiando un sistema que ataque dicho problema (Juran, 1988).

3.

Mejora de la Calidad.

Para poder mejorar el proceso de la calidad, Juran propone diez pasos:

O

O

o

o

Construir la alerta de necesidad de mejora.

Poner metas para la mejora.

Organizarse para alcanzar las metas.

Proveer entrenamiento para las areas de las empresas.
Llevar a cabo los proyectos para resolver problemas.
Reportar los progresos.

Otorgar los conocimientos.

Comunicar los resultados.

Llevar el conteo.

Mejorar anuales.

2.6 Calidad I1SO.

La Familia de las normas ISO 9000 la integran varias normas dedicadas al

desarrollo de sistemas de calidad. Las mas utilizadas son ISO 9000, ISO 9001,

ISO 9004 e ISO 9011.

La norma del ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de

gestién de calidad y contiene la terminologia mas utilizada en las normas de esta

serie. Asi la norma 9000 es de gran utilidad para conocer las bases filosoficas de

la serie ISO y conocer el significado de la terminologia que utiliza.
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La norma se divide en dos partes; la primera describe los 12 fundamentos
de los sistemas de gestion de calidad y la segunda describe los términos y las
definiciones de los sistemas de calidad (Carbellido, 2009).

Asi mismo la ISO 9001 representa los requisitos minimos que aseguran que
se cumplan los requisitos de los clientes, mientras que el ISO 9004 representa los
requisitos deseables que llevaran a la organizacién a un éxito sostenido.

La ISO 9001 es la unica norma que se utiliza para propédsitos de
certificacion, pero, aunque una empresa esta certificada, no significa que sea la
mejor, sino que solo logra cumplir con los requisitos minimos que aseguran que
cumple de manera consistente con los requisitos de los clientes.

2.7 SEIS SIGMA

Seis sigma es una forma inteligente de dirigir un negocio 0 un
departamento. Pone primero al cliente y usa hechos y datos para impulsar mejores
soluciones. Seis sigma se enfoca a mejorar en tres areas principales:

e Mejorar la satisfaccidn del cliente.
e Reducir el tiempo de ciclo.
e Reducir los defectos.

Los resultados que arroja el trabajar con el Seis sigma normalmente pueden
brindar grandes ahorros por la disminucién de costos con los que la empresa
opera, asi como nuevas formas de retener a los clientes existentes, poder llegar a
nuevos segmentos de mercados y hacer la reputacién de la empresa por tener

productos o servicios de calidad (Pande y Holpp, 2002).
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Conseguir el objetivo de Seis Sigma requiere mucho mas que mejoras
pequenas, requiere mejoras muy importantes en cada una de las areas de
operaciones. Alcanzar el nivel del Seis Sigma significa que los productos o
servicios de la organizacién operaran practicamente sin defectos.

La meta de este modelo de calidad es tratar de hacer que todas las areas
de la organizacién sean capaces de satisfacer las necesidades tan cambiantes de
los clientes, los mercados y las tecnologias con beneficios para los clientes, para
los empleados y los accionistas. El Seis Sigma es una técnica que utiliza
herramientas de gestiéon de calidad y estadistica para reducir la variacién en los
procesos y productos, y busca aumentar la satisfaccion de las necesidades de los
clientes y disminuir los costos de operacion (Pulido, 2009).

Para la implementacion de un modelo de Seis Sigma se debe seguir una
serie de pasos. El primero consiste en hacer un analisis estratégico impulsado por
el mercado y el cliente. El segundo busca establecer un equipo multifuncional para
conducir la iniciativa de mejora (motivacion a los trabajadores). El tercero es
identificar las herramientas de mejora. El cuarto paso es llevar a cabo mapas de
procesos y dar prioridad a las oportunidades de mejora. El quinto paso tiene como
objetivo desarrollar un plan detallado para los equipos de mejora de bajo nivel. De
otra parte, el sexto paso busca implementar, documentar y revisar las
oportunidades de mejora (Chakravorty, 2009).

2.8 Sistema de Calidad de las 5°s

Dedicar tiempo, recursos y reuniones para mantener el orden en el entorno

del trabajo no se suele considerar como una prioridad quiza porque parece algo

elemental y obvio. Pero el orden no es facil de lograr y, sobre todo, no es facil de
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compartir. Lo que realmente se necesita no es limpiar ni ordenar el puesto de
trabajo de vez en cuando.

Es importante que en la mesa de trabajo este en perfecto orden y lo estén
todos los materiales de trabajo, pero es mas importante aun compartir con el resto
de los compaferos el espacio, los medios y materiales didacticos, y también el
conocimiento y la informacion (Colunga, 1995).

Las 5’s vienen de las iniciales de las palabras japonesas para cada una de
las cinco fases que intervienen en el proceso:

e Seiri = Organizacion.

e Seiton = Orden.

e Seiso = Limpieza.

e Seiketsu = Control.

e Shitsuke = Disciplina y Habito.

Las tres primeras, Organizacién, Orden y Limpieza, representan las fases
operativas. La fase del Control procura identificar rapidamente situaciones
andmalas y por tanto, su propésito es mantener el nivel logrado en las tres fases
operativas. La fase de Disciplina y Habito busca consolidar el nivel alcanzado a
través del habito de mejora en la gestién del entorno de trabajo. Las fases se
abordan de forma sucesiva, una tras otra y constituyen un enfoque global e
integrado. Es importante mantener el orden y no abordar una fase mientras no se

haya finalizado la implantacién de la fase anterior.
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2.8.1 Organizacién

Consiste en separar los materiales necesarios de los materiales
innecesarios y deshacerse de éstos ultimos. Materiales necesarios son los que se
utilizan habitualmente y se necesita tener en el area en cuestién.

Las 5'S se aplican a un éarea determinada y, por tanto, el concepto de
organizacion debe aplicarse a esa area. Cuando se habla de material necesario se
refiere al necesario en esa area concreta, no a si es necesario en general. Un
material puede ser innecesario en una oficina y ser retirado a un archivo. En tal
caso, el material es innecesario en la oficina, pero es necesario en archivo.
Materiales innecesarios son los que no se utilizan con asiduidad en el area objeto
de la implantacion y no se preve utilizar tampoco en el futuro. Hay cuatro tipos de
innecesarios:

e Lo que es necesario guardar en almacenes o archivos por motivos legales o

porque pueden utilizarse puntualmente en el futuro.

e El material necesario en exceso.

e Los que son dudosos y deben llevarse a un lugar especifico que se llama

zona de materiales dudosos.

e Agquellos que se puede desprender y tirar a la basura directamente.

Es importante tener en cuenta que toda la “basura” (material obsoleto, roto,
deteriorado, repetido...) es innecesario, pero no todo lo innecesario es basura. El
propdsito de esta fase es tener en el area todo lo que se necesita y sélo lo que se

utiliza para el trabajo diario en las cantidades adecuadas.
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2.8.2 Orden.

Consiste en ubicar e identificar los materiales necesarios seleccionados en
la fase de organizacién. Ubicar e Identificar significa que el material tenga un lugar
donde debe guardarse y un distintivo, de manera que para cualquier persona de la
Organizacion sea facil y rapido encontrarlo y reponerlo después de ser utilizado.
Se debe asignar un lugar racional de almacenamiento a los materiales necesarios
que se tienen. Asi mismo, los espacios deben estar claramente identificados, es
decir, deben “reconocerse” los materiales y areas existentes.

El propésito de esta fase es que cada cosa esté identificada y en su sitio y
haya un sélo sitio para cada cosa.

2.8.3 Limpieza.

Consiste en eliminar todas las fuentes de suciedad y reparar los deterioros.
Fuentes de suciedad son todas aquellas que pueden impedir o dificultar que los
medios de que se dispone estén en el mejor estado de uso y funcionamiento.

Hay dos tipos de suciedad:

e La suciedad que se origina, ocasionalmente, en un momento o lugar
determinado.
e La suciedad que se origina a partir de medios 0 maquinas deterioradas.

La limpieza procura eliminar las fuentes de suciedad y sustituir / reparar los
materiales deteriorados. El propdsito de esta fase es mantener limpio el area de
trabajo y todos los materiales en perfecto estado de uso, haciendo visible

cualquier anomalia.
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2.8.4 Control.

Consiste en establecer sistemas visuales que permitan gestionar facilmente
el nivel alcanzado de organizacién, orden y limpieza. Situacidén anémala es la que
no se corresponde con lo planificado y decidido. Las situaciones anémalas se
deben hacer notar a la vista rdpidamente. Para el control visual se utilizan técnicas
sencillas de gestién visual (sefales, colores, simbolos, formas de ordenar
materiales...). De esta forma las situaciones andémalas (materiales desubicados,
no identificados o desordenados, almacenamiento por encima de maximos o bajo
minimos, desconocimiento de la persona que llevé un documento que falta,
suciedades o reparaciones no subsanadas...) no pasan desapercibidas y “saltan a
la vista” claramente (Evans, Lindsay, 2001).

2.8.5 Disciplina y Habito.

Consiste en actuar en todo momento conforme con las normas
establecidas. Normas establecidas son todos aquellos procedimientos y criterios
de actuacion fijados en ésta y en las fases anteriores.

La disciplina y habito no es una fase de “implantacion” propiamente dicha
ya que incluye el seguimiento, evaluaciéon y mejora del nivel alcanzado. Esta fase
da lugar a procedimientos y criterios de trabajo permanentes y que afectan a todas
las personas que trabajan en el area (Rodriguez, 2007).

En este sentido tiene una continuidad. Periédicamente, se deben realizar
evaluaciones para identificar las desviaciones o problemas habidos e identificar las
mejoras que haya que introducir en el sistema. Estas mejoras deben ser puestas
en marcha. Los resultados de las evaluaciones periddicas se recogen en un panel

de seguimiento que permite visualizar el progreso (Zamudio, 2006).
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El propdsito de esta fase es definir, implantar y evaluar los procedimientos
de trabajo acordados y evidenciar areas de mejora con el fin de mantener y
mejorar continuamente la organizacion, orden y limpieza del entorno de trabajo
(Bekaert, 1998).

2.9 Metodologia de las 3°r.

La regla de las tres erres, también conocida como las tres erres de la
ecologia o simplemente 3R, es una propuesta sobre habitos de consumo,
popularizada por la organizacion ecologista Greenpeace, que pretende desarrollar
habitos como el consumo responsable. Este concepto hace referencia a
estrategias para el manejo de residuos que buscan ser mas sustentables con el
medio ambiente y especificamente dar prioridad a la reduccién en el volumen de
residuos generados. Durante la Cumbre del G8 en junio de 2004, el Primer
Ministro del Japoén, Koizumi Junichiro, presenté la Iniciativa tres erres que busca
construir una sociedad orientada hacia el reciclaje. En abril de 2005 se llevo a
cabo una asamblea de ministros en la que se discuti6 con Estados Unidos,
Alemania, Francia y otros 20 paises la manera en que se puede implementar de
manera internacional acciones relacionadas a las tres erres.

2.9.1 Reduce.

Lo mejor que se puede hacer por el planeta es explotarlo lo menos posible,
con un enfoque justo, ético y utilizar sus recursos de manera sustentable. En el
centro de la crisis ambiental se encuentra la sociedad consumista. Aqui hay
algunas preguntas que puede hacerse antes de comprar: 4 Es realmente necesario
lo que estoy a punto de comprar?, ;Este producto fue elaborado de manera que

no contamine o de manera sustentable?, ;Durara mucho tiempo?, ;Contaminara
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al ser desechado?, ;Do6nde fue fabricado y bajo qué circunstancias?, ¢Fueron
usados los materiales para hacerlos reusables o reciclables? ;Existe un producto
similar, pero con menos empaques? La idea es que cada uno haga un consumo
razonado, no comprar por comprar sin mirar a quién o a qué se puede dafar.

2.9.2 Redusa.

Debido a que se vive en una “sociedad desechable”, constantemente se es
instados a comprar articulos “nuevos” o “mejorados” aun cuando el que se tiene
puede ser reusado o reparado.

Cuando se compra, se debe buscar articulos durables y repararlos cuando
sea necesario. Asi, los bienes de uso duraran mucho tiempo y podran pasar de
generacion en generacion. Si algo no es usable para su proposito original, se debe
tratar de ser creativo y pensar de qué otra forma emplearlo. Si ya no se necesita,
pensar si alguien mas puede utilizarlo.

2.9.3 Recicla.

En vez de tirar un articulo cuando ya no lo puedes usar, jreciclalo! A pesar
de que el reciclaje no es perfecto, ya que requiere de energia y los procesos para
cambiar algo en otra cosa a menudo producen subproductos no deseados y a
veces toxicos es mejor que enviar lo que se desechd a los tiraderos de basura o lo
que es peor incinerarlos. Es posible reciclar: papel, cartén, vidrio, metales,
aluminio, madera, plasticos de los nimeros 1, 2 y 4 (en la parte inferior o posterior
del producto viene un numero dentro de un triangulo hecho con flechas). Los
demas plasticos no se reciclan y mucho menos el nimero 3 que es PVC o vinil

gue es altamente téxico.
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Averigie qué materiales pueden ser reciclados en su localidad. Limpie y
clasifique los materiales antes de ponerlos en diferentes cestos. La basura
organica (cascaras de frutas, restos de comida, etc.) se puede utilizar para hacer
composta o abono. Los recolectores de basura separan la basura y la revenden
para reciclaje. Se puede simplificar esta labor haciendo una buena separacion de
residuos.

2.10 Historia de la Capacitacion.

Hoy en dia la capacitacion tiene un papel importante dentro de las
organizaciones, por el hecho de que en los Uultimos afos se ha vuelto una
constante con un ritmo acelerado dentro de las mismas; por ello la persona que se
encuentre desempefiado una funcién, debe estar actualizandose constantemente,
en el sentido que tiene que estarse adaptando a las exigencias del mercado en el
que se encuentran (Moyano, 2014).

En la época de los aztecas ya existia la educacion para el trabajo, esta se
ofrecia en lo que se conocia como centro de entrenamiento para los jévenes; lo
que se impartia en estos centros incluia temas militares, religiosos, aunando su
percepcién del trabajo.

En los tiempos de la colonia se implementaba el concepto de aprendiz y
consistia en que una persona adulta, considerada como maestro y duefio de la
herramienta, ensenaba a los jévenes a que aprendieran un oficio, obteniendo
como paga solo alimentos. Después de obtener el conocimiento sobre ese oficio,
ascendian una posicion jerarquica, y por este desempeno ya tenia una paga.

Durante la década de 1970 y anteriores, a la capacitacion no le daban la

importancia que hoy tiene, ya que no se veia como un proceso formal de
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educacion, pues la competencia entre las organizaciones era muy baja, y no se
pensaba aun en la competitividad y la productividad hacia el exterior, por ello no
existia la necesidad de capacitar al personal que trabajaba en las organizaciones
de México.

El tipo de capacitacién que se proporcionaba en esos tiempos era para que
las personas obtuvieran un oficio; una persona con mas antigiiedad le ensefiaba el
oficio. En este tipo de educacion no existia un fundamento teérico ni alguna
metodologia formal que se utilizara para facilitar el proceso de ensefnanza-
aprendizaje.

Otra forma de capacitar en ese tiempo era en el lugar de trabajo, es decir
cuando la persona ya desempenaba la funcién para la cual fue contratado. Esto
significa que la persona aprendia las funciones de su puesto conforme lo iba
desempefiando, aun con errores 0, en ocasiones con algun accidente que se
presentara en ese momento por falta de conocimiento previo al puesto.

En ambas formas de capacitacion, por asi llamarla, no existia un proceso
formal como se puede encontrar en estos tiempos. Hoy en dia la capacitacion se
imparte en funciéon a las competencias que requiere desarrollar la persona para
desempefar una o varias funciones dentro de la organizacién para la cual presta
un servicio.

Es a partir de finales de la década de 1970 que el Gobierno Federal
Mexicano se da cuenta de que es necesario elevar el nivel de productividad en las
organizaciones e impulsar el nivel de competitividad al exterior, y con base en esto
se modifico la legislacion laboral en México, que llamo “Ley de entrenamiento”, la

cual consistia en que todo patrén o empleador debia proporcionar capacitacién a
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sus empleados en funcidén del puesto que desempefiaran en ese momento, con el
fin de elevar el nivel de competitividad de las organizaciones.

En la década de 1970 cuando la mayoria de las organizaciones buscaban la
certificacion de la norma ISO 9000, por tal motivo le brindan mas atencién al
proceso de capacitacidén, ya que para lograr su certificacién las organizaciones
tenian que capacitar a su personal.

En las ultimas décadas del siglo pasado, con la firma del Tratado de Libre
Comercio entre Estados Unidos, Canada y Meéxico, la competitividad hacia el
exterior comienza a incrementarse y, por tanto, las organizaciones mexicanas
necesitaban de certificaciones internacionales para que con éstas pudieran
competir con las organizaciones de los paises que firmaron dicho tratado.

El cambio tecnoldgico invita a las organizaciones a desarrollar en sus
empleados nuevas competencias y habilidades necesarias, primero para
adaptarse al cambio y después para cubrir las necesidades que el mercado
solicita, todo con el objetivo de ser mas competitivos en el mercado en que se
encuentran insertadas las organizaciones.

Hoy en dia lo que se requiere es que los empleados tengan las
competencias y habilidades necesarias para poder competir en este mundo
globalizado, asi como para responder a las necesidades que el mercado laboral
les exija.

2.11 Definicion de la Capacitacion.
Cuando se habla de capacitacion en las organizaciones se debe referir a un

proceso educativo que recibiran los trabajadores; este tipo de educacion puede
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ser semejante al escolarizado y a la vez diferente, ya que los temas que se traten

seran en funcion de los objetivos de la organizacion.

Capacitacion: de acuerdo con Siliceo, (2006) se refiere al medio o

instrumento que ensefa, desarrolla y coloca en circunstancias de competencia y

competitividad a cualquier persona.

Es importante mencionar que con el paso del tiempo las organizaciones han

cambiado la concepcidén que se tenia sobre la capacitacién, por ellos se

mencionaran algunas definiciones de capacitacion, para poder ver la evolucién de

ésta con el paso del tiempo:

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador (Siliceo, 1991).

La capacitacion esta disefiada para permitir que los aprendices, adquieran
conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos actuales. (Mondy,
1997).

Programas que facilitan el proceso de aprendizaje y es, en esencia una
actividad a corto plazo para contribuir a que los individuos desemperien de
mejor manera sus labores (Koonts, 1998).

La capacitacion se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a
los empleados nuevos y actuales, las habilidades que requieren para
desempenfar su trabajo (Dessler, 2001).

“Con estas definiciones se puede percibir que la funcion de la capacitacion

ha evolucionado con los anos, ya que las organizaciones han puesto mas atencion

35



en este tipo de programa para que sus trabajadores desempefien mejor sus
labores” (Moyano, 2014, p.15).

La capacitacion es importante en el departamento de Recursos Humanos,
ya que ayuda a desarrollar un plan estratégico de vida y carrera del personal
dentro de la organizacion. Un plan estratégico se refiere a desarrollar al personal
que se encuentra dentro de la organizacién en el sentido que generen mas
competencias.

Los beneficios que puede obtener la organizaciébn como resultado de la
capacitacion pueden ser muy diversos, ya que este proceso de capacitacion al
momento de su implementacion influye ya sea de manera directa, en cumplimiento
de los objetivos, como de manera indirecta en el cambio de actitud de los
trabajadores en la organizacién en cuanto a las relaciones humanas que se dan
entre ellos.

2.12 Diferencia entre Capacitacién y Desarrollo.

En algunas organizaciones se piensa que capacitacion y desarrollo
significan lo mismo, pero es importante aclarar que estos dos conceptos tienen su
fundamento en la educacién, cada uno tiene su metodologia, asi como su utilidad
dentro de las organizaciones. A continuacién, se da una breve explicacién sobre
cada uno de estos conceptos:

Capacitacion: “La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (Siliceo, 1991, p. 20).
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La utilidad de la capacitacién en las organizaciones es que proporciona al
empleado las habilidades necesarias para desempenar de manera eficiente su
trabajo.

Desarrollo: La modificacion del comportamiento a través de la experiencia
permite que la gente desempeine mejor sus actividades actuales y la prepara para
una responsabilidad mas grande en el futuro (Armstrong, 1990).

El desarrollo se puede utilizar para que los empleados logren ser
candidatos en un futuro a puestos con un nivel jerarquico superior. “Esto es, que
desde el plano laboral se desarrollen las competencias necesarias para ocupar un
puesto superior’ (Moyano, 2014, p.19).

2.13 Objetivos de la Capacitacién y Desarrollo.

Cuando se empieza a desarrollar el proceso de capacitacidon en las
organizaciones, es indispensable tener claros los objetivos generales que debe
cumplir este proceso, y el personal responsable de esta implementacion debe
estar atento al cumplimiento de los mismos.

Los objetivos del proceso de capacitacién deben estar alineados con los
objetivos de la organizacién, ya que es una de las principales razones de su
implementacion es la de cumplir las metas establecidas por la misma, tomando
como base que el personal tenga las competencias adecuadas para desempefar
bien su funcion.

Los objetivos deben determinar los logros que se desean obtener y los
medios que se dispondrdn para ello; deben brindar pardmetros especificos que
permitan evaluar el éxito de la capacitacion. En caso de que el programa de

capacitacion no se llegue a cumplir el departamento de capacitaciéon debera
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realizar un analisis sobre las variables que afectan este proceso y con base en los
resultados se tendria que tomar en cuenta un replanteamiento de los objetivos

para las personas que recibiran el curso en un futuro dentro a la organizacién.

Desarrollo de
competencias

Misidn, vision, Modificacién de

politicas | | conductas

organizacionales

Objetivos

Punto de vista de Cambio
trabajadores de actitud

Figura 1.2 Desarrollo de Objetivos (Moyano, 2013)

Cuando se llegue a la fase de la redacciébn de los objetivos de la
capacitacion, se deben considerar la misién y la visién de la organizacion, ya que
como afirma Chiavenato (2002): “La misién define cual es el negocio de la
organizacion, la visién proporciona la imagen de lo que quiere ser la organizacién
y lo objetivos establecen resultados concretos que se quiere alcanzar en un plazo
especifico”. (p.257).

Otro punto importante es contemplar los objetivos organizacionales con los
objetivos personales de los trabajadores; es decir, se precisa tomar en cuenta las
metas de las personas que tomaran el curso de capacitacion, o0 en su caso,
hacerles mencién de los beneficios que obtendrian al participar en dicho curso

(Fig. 1.2).
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Capitulo 3
Metodologia

El estudio que se realiz6 es de tipo cuasi experimental, se utilizd un pretest
y un postest para determinar la influencia de un curso de capacitaciéon bajo el
modelo de la metodologia de las 5’S y las 3'R en los empleados de la institucion.

La variable independiente, la cual fue manipulada por el investigador consistié
en un curso de capacitacion, en el cual se impartieron conceptos relacionados con la
calidad, dentro del curso se proporciono el tema de la metodologia de las 5's y las 3'r.
Por otro lado, las variables dependientes las cuales no se manipularon por el
investigador, fueron las relacionadas a la adquisicion de conocimientos en el tema de
la metodologia de las 5°s y las 3r y en forma indirecta la manera de mejorar el lugar de
trabajo de los participantes.

3.1 Definicién de términos.

Calidad: Juran (1992) proporciona la definicibn de calidad como la
adecuacion al uso o adaptarse al propésito y este significado cuenta con dos
conceptos importantes: el primero es que las caracteristicas del producto deben
responder a las necesidades del cliente y el segundo es que no deben existir
deficiencias en el producto.

Personal administrativo: de acuerdo al estatuto general de la UANL
(2005), son las personas fisicas que prestan servicios desarrollando actividades y
labores de apoyo técnico, profesional o administrativo a las actividades
académicas de docencia, investigacion, difusion cultural y de servicios de

extensién, y que asi estan clasificados conforme a las disposiciones de la Ley
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Federal del Trabajo y a las estipulaciones pactadas entre la Universidad y la
organizacion sindical de los trabajadores de la Institucion.

Capacitacion: de acuerdo con Siliceo (2006) se refiere al medo o
instrumento que ensefa, desarrolla y coloca en circunstancias de competencia y
competitividad a cualquier persona.

3.2 Participantes y Poblacién.

La poblacién con la cual se realiz6é dicha investigacion es con el personal
administrativo de la Facultad de Psicologia, de los diferentes departamentos.
Dicha poblacion cuenta con una escolaridad promedio de nivel de licenciatura; y
las edades oscilan de entre los 22 y 55 anos.

Los participantes de la investigacion fueron seleccionados por la direccion,
los cuales fueron 15 personas que se encontraban trabajando en turno en la
semana en la cual se aplico el curso de capacitacion, los cuales se muestran en la

tabla 1.1

Subdireccion e Contabilidad o 1
Administrativa e Compras e 1

e Deportivo e 3
Subdireccion e Archivo o 1
de Proyectos e Recepcion o 1
Educativos y e Trabajo Social o 1

Asistenciales.
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Subdireccion e Tesoreria o 1

de Posgrado e Recepcion o 1
e Evaluacion y e 1
Planeacién
Subdireccion e Escolar y Archivo e 5
Académica

Tabla 1.1 Personal Seleccionado
Por otro lado, se incluye la participacién de la poblacién asignada a la
imparticion del Curso: La metodologia de las 5’s y las 3'r, dado al consenso de
importancia de dicha competencia entre los Subdirectores y la alta Direccion de la
Institucién donde se llevd a cabo la intervencidén. Dicha poblacion, estaba

compuesta por el personal administrativo, como se observa en la Tabla 1.2.

Subdireccion e Contabilidad o 1
Administrativa e Compras o 1
e Almacén o 1
e Deportivo e 3
Subdireccion de e Archivo o 1

Proyectos y

Asuntos

Asistenciales

Subdireccion de e Evaluacion y Planeacion. o 1

Posgrado

41



Subdireccion e CAADI o 1
Académica e Educacién Continua o 1
Tabla 1.2 Personal asistente al Curso
3.3 Herramientas o instrumentos.

El instrumento es una escala Likert, la cual contiene 12 cuestionamientos
respecto a la auto-percepcion de la organizacién dentro del area de trabajo, asi
como optimizar el tiempo y los recursos dentro de las actividades del puesto
(ANEXO A). Dicho instrumento se realizé basado en una investigacién previa en el
area, en donde se identificaron las principales problematicas de los trabajadores.
Dichos factores fueron tomados en cuenta para la realizacién de la escala, la cual
también fue revisada y aprobada por un Consejo de Expertos y el equipo
multidisciplinario de la institucioén. Este instrumento tuvo como objetivo identificar el
grado de auto-percepcidon de los trabajadores con respecto al grado de
organizaciéon con que realizan sus actividades laborales; para posteriormente
presentar una propuesta e intervencién como reforzamiento y modificacion de las
principales habilidades que debe poseer un trabajador. También se utilizé una
prueba que consta de tres cuestionamientos, para medir el nivel de aprendizaje
obtenido dentro del curso de capacitacion (ANEXO B), fue aplicado como pretest y
postest. Esta herramienta se diseid con la finalidad de obtener el grado de
aprendizaje antes y después de los trabajadores asistentes al curso. Para medir el
nivel de satisfaccidén de los asistentes al curso con referencia al tema y al dominio
de la exposicidn, se utilizd la evaluacion de satisfaccion del participante con la
capacitacion recibida, de acuerdo con el modelo de Donald Kirkpatrick (ANEXO

C).
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3.4 Disenfio de la Investigacion.

Balluerka (2002) menciona que, los disenos cuasi-experimentales
pretenden establecer relaciones de causalidad entre variables; por lo que su
objetivo primordial consiste en comprobar el efecto entre variables. En el caso
particular del presente trabajo, se investigd el efecto de un curso de capacitacion
en la adquisicién de conocimientos del tema de la metodologia de las 5's y las 3'r
en el personal Administrativo del departamento seleccionado.

Cabe sefalar que el Departamento de Recursos Humanos, de la
Dependencia donde se realizé la intervencion, fue el encargado de seleccionar a
los trabajadores administrativos que asistieron al curso de manera aleatoria. Esta
circunstancia provoca que investigador proporcione el pretest y el postest al total
de asistentes al curso.

En la primera etapa de la investigacion se llevé a cabo una platica con el
director de la dependencia, sobre las competencias con las que debe contar sus
colaboradores administrativos.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se detecta como una de las
competencias prioritarias para ellos la competencia de calidad, incluyendo factores
de organizacion, limpieza, estandarizacién de procesos, motivo por el cual, en una
segunda etapa, se le solicita al Departamento de Recursos Humanos la
oportunidad de intervenir en dicho curso con la aplicacién del pre y pos test. Dicho
curso fue desarrollado e impartido por parte del investigador que esta llevando a

cabo este estudio en la Institucién Universitaria.
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El disefio del curso cuenta con un cronograma el cual fue disefiado de
acuerdo a las necesidades de la dependencia, este mismo fue impartido en dos
dias con una duracién de 4 horas diarias.

Posteriormente, se procedié a disefnar la escala Likert a utilizar para evaluar
el desarrollo de competencias en el personal administrativo. Las puntuaciones en

dicha escala se considerarian como se muestra en la Tabla 1.3.

Muy en Desacuerdo 0

En Desacuerdo 1

Ni en Desacuerdo ni De acuerdo 2
De acuerdo 3

Muy De acuerdo 4

Tabla 1.3 Puntuacién de la Escala Likert

La Preprueba fue aplicada a los trabajadores que participaron en el curso
después de la presentacién de los mismos y la posprueba fue aplicada una
semana después de la exposicidén del material del curso.

3.5 Limitaciones.

Las limitaciones del presente proyecto fueron las referentes a su poblacién,
es decir, no se tuvo un control directo sobre la seleccidon de la muestra. Cabe
mencionar que el seguimiento a los resultados posteriores dependera del personal
que tomoé el curso de capacitacion. Los resultados arrojados son meramente de

caracter formativo e informativo.
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Capitulo 4
Resultados

De acuerdo al propoésito de la presente investigacion, que fue conocer la
necesidad de ampliar el conocimiento en el personal administrativo, por medio de
las areas de oportunidad que se detectaron en una reunién con el director de la
facultad en el personal administrativo de diferentes departamentos de la Facultad
de Psicologia de la UANL. Se obtuvieron las siguientes respuestas derivadas con
las preguntas de investigacion. Asi mismo se detectaron en dichas respuestas las
competencias del personal administrativo para un desempefio mas eficiente,
dando respuesta a la primera pregunta de investigacién.

1. ¢Existira cambios estadisticamente significativos en el nivel de
aprovechamiento entre el pre y pos prueba posterior al curso de
capacitacién sobre la metodologia de las “5's y las 3'r" en la muestra
seleccionada de la Facultad de Psicologia, de la UANL?

El 100% de los participantes del curso llevaron a cabo la aplicacion de los
conocimientos adquiridos en la capacitaciéon para realizar sus tareas, adquiriendo
nuevas habilidades y competencias técnicas en procesos y procedimientos, asi
como la competencia de actitud de servicio y realizar sus actividades de manera
organizada.

2. ;Cual sera el nivel de aprovechamiento posterior al curso de capacitacion
sobre la metodologia de las “5's y las 3'r” en la muestra seleccionada de la
Facultad de Psicologia, de la UANL?

El 90% de los participantes mencionan en la pre-prueba (ANEXO A) que ellos

desconocian sobre los temas relacionados con la metodologia de las 5's y las 3’r y
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el 10% de los participantes menciond que se tenia un conocimiento muy bajo
sobre el tema antes mencionado. Durante la aplicacién de la pos-prueba el 100%
de los participantes contestaron que habian incrementado su nivel de
conocimientos sobre la metodologia de las $’s y las 3'r. En la segunda pregunta
del instrumento se les cuestiona ;Qué si ellos pensaban que el tema antes
mencionado puede ser aplicable en su éarea de trabajo? El 90% de los
participantes respondieron que si y que el curso supero las expectativas que ellos
tenian planteadas acerca del mismo. El 10% de los participantes respondi6é que no
sabia si realmente lo podia aplicar en su lugar de trabajo. EI 100% de los
participantes respondieron que la capacitacion otorgada fue de gran ayuda para el
aprendizaje de las habilidades que son necesarias para mejorar el desempefo y la
calidad dentro de sus tareas.

3. ¢Cual sera el nivel de satisfaccion posterior al curso de capacitacion sobre
la metodologia de las “5's y las 3'r" en la muestra seleccionada de la
Facultad de Psicologia, de la UANL?

De acuerdo con los resultados obtenidos de la evaluacién de satisfaccion del
participante con la capacitacion recibida, es que el nivel de satisfaccién dentro del
100% de los participantes es un grado alto de satisfaccion, ya que sus respuestas
fueron positivas en todos los reactivos a evaluar.

Al terminar la administracion del pretest se concentraron las respuestas como
se observa en la Tabla 1.4

items
vV VEVI VI X X XX

o< 4 4 4 3 4 3 4 3,3 4| 4
2 2 P2 2|2 4[3] 3] 4] 3[3[2]3] 3
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P3 4 4|4 44| 3 4 3/ 4/0| 2| 3
P4 (13| 3| 4|3| 4| 3 4 3 0/ 3 3
P5 1,34 3|/4| 3 4 3/ 32| 4| 4
P6 4 3/ 4 4 2| 3 3 3,11, 3| 3
P7 '3/3/3 3|13 3 3,133 3
P8 2 4/ 3 3 3| 4 4 3 4/2 4 4
PO 2/ 2|0 22| 2 2 2,2 2|2 2
P10/ 3/3|3|3/3| 3| 3 11 3/3] 1] 1

Tabla 1.4 Concentrado de resultados de cada encuesta del pretest.

Ya con la informacién clasificada, se procede a graficar los resultados
obtenidos. En la tabla de datos y las gréficas, se puede apreciar el concentrado de
respuestas, asi como la frecuencia de las mismas en los items que conforman la
escala aplicada en la pretest a los trabajadores administrativos.

Se procede al analisis de los resultados obtenidos:

Hay Instrumentos o equipo que no sean necesarios en tu area de

trabajo
Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 2 20.0
Ni de acuerdo ni en 3 30.0
desacuerdo
Validos De acuerdo 2 20.0
Muy de acuerdo 3 30.0
Total 10 100.0

TABLA 1.5 FRECIENCIAS OBTENIDAS EN EL PRIMER ITEM EN EL

PRETEST
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Hay Instrumentos o equipo que no sean necesarios en tu area de trabajo?

Pretest o Postest: Pretest

3]

Frecuencia

Media = 2.6
Desviacion tipica =1.174
M=10

o

GRAFICA 1. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL PRIMER ITEM EN EL
PRETEST.

T T T T
a 1 2 3

T
4

T
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Hay Instrumentos o equipe que no sean necesarios en tu

area de trabajo?

Como se puede observar en la tabla de datos 1.5 del primer item “Hay

instrumentos 0 equipo que no sean necesarios en tu area de trabajo” un 20 % de

los participantes respondieron que estaban en desacuerdo, 30 % de los

participantes respondieron que estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20%

de los participantes situaron sus respuestas en que estan de acuerdo y otro 30%

de los participantes respondieron que estaban muy de acuerdo en que si hay

instrumento 0 equipo que no sean necesarios en el area de trabajo.
Los materiales de la superficie 0 mesa de trabajo estan actualizados y son

de utilidad
Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni en 2 20.0
desacuerdo
Validos De acuerdo 5 50.0
Muy de acuerdo 3 30.0
Total 10 100.0

TABLA 1.6 FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL SEGUNDO ITEM EN PRETEST
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Los materiales de la superficie o mesa de trabajo estan actualizados y son de

Frecuencia

GRAFICA 2.

utilidad

Pretest o Postest: Pretest

Medlia = 3.1
Desviacion tipica = .738
MN=10

2

0 T T T
15 20 25 3.0 35 4.0 4.5

Los materiales de la superficie o mesa de trabajo estan
actualizados y son de utilidad

HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS OBTENIDAS EN SEGUNDO iTEM DE
PRETEST.

En la tabla 1.6 se refleja que un 20% de la poblacion responde que ni esta

de trabajo estan actualizados y son de utilidad.

Las notas en las paredes o pizarrones son referentes al trabajo

y se encuentran actualizadas’

Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 10.0
Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo

Validos

De acuerdo 4 40.0
Muy de acuerdo 4 40.0
Total 10 100.0

TABLA 1.7 FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL TERCER ITEM EN

PRETEST.

de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a que los materiales de la superficie o
mesa de trabajo estan actualizados y son de utilidad. El 50% de la poblacion
responde que estdn de acuerdo en la misma cuestion y el 30% restante hace

mencion a que esta muy de acuerdo a que los materiales de la superficie 0 mesa
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Las notas en las paredes o pizarrones son refernetes al trabajo y se encuentran
actualizadas

Pretest o Postest: Pretest

Media=3
Desviacion tipica = 1.247
M=10

Frecuencia

o T T T T T T T
-1 o 1 2 3 4 4

Las notas en las paredes o pizarrones son refernetes al
trabajo y se encuentran actualizadas

GRAFICO 3. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DE TERCER ITEM PRETEST.
La tabla 1.7 muestra que 10% de la poblacion responde muy en desacuerdo

a que los materiales de la superficie 0 mesa de trabajo estan actualizados y son
de utilidad, un 10% de la poblacién responde que ni estd de acuerdo ni en
desacuerdo en cuanto a ésta misma cuestion, otro 40% de la poblacién responde
que estan de acuerdo en la misma cuestion y el 40% restante hace mencién a que
esta muy de acuerdo a que las notas en las paredes o pizarrones son referentes al

trabajo y se encuentran actualizadas.

Los materiales de trabajo se encuentran con un lugar asignado,
estan delimitadas e identificadas. Ejemplo: Archivero o cajones

Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo
Validos De acuerdo 4 40.0
Muy de acuerdo 5 50.0
Total 10 100.0
TABLA 1.8 FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL CUARTO ITEM EN
PRETEST
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Los materiales de trabajo se encuentran con un lugar asignado, estan
delimitadas e identificadas. Ejemplo: Archivero o cajones

Pretest o Postest: Pretest

e Medlia = 3.4
Desviacién tipica = 629
M=10

Frecuencia

2

o T T T
15 20 25 30 35 40 45

Los materiales de trabajo se encuentran con un lugar
asignado, estan delimitadas e identificadas. Ejemplo:
Archivero o cajones

GRAFICO 4. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DE CUARTO ITEM PRETEST.

En la tabla 1.8 refleja que el 10% de la poblacion responde que ni esta de
acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a que los materiales de trabajo se encuentran
con un lugar asignado estan delimitadas e identificadas. Ejemplo: Archivero o
cajones. El 40% de la poblacién responde que estan de acuerdo en la misma
cuestion y el 50% restante hace mencién a que esta muy de acuerdo a que los
materiales de trabajo se encuentran con lugar asignado, estan delimitadas e

identificadas. Ejemplo archiveros o cajones.

Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y equipos estan limpios.
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Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 1 10.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20.0
Validos De acuerdo 5 50.0
Muy de acuerdo 2 20.0
Total 10 100.0

TABLA 1.9 FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL QUINTO ITEM EN PRETEST

Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y equipos estan limpios
Pretest o Postest: Pretest

4=

Frecuencia

T T T T
Desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerco
desacuerdo

Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y equipos estan limpios

GRAFICO 5. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DE QUINTO iTEM PRETEST.
En la tabla 1.9 se refleja que un 10% de la poblacion responde en

desacuerdo en cuanto a que los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y
equipos estan limpios. El 20% de la poblacién responde ni de acuerdo ni en
desacuerdo en la misma cuestion, el 50% restante hace mencién a que esta de
acuerdo y el otro 20% de la poblacién responden que se encuentran muy de
acuerdo con esta situacién planteada.

Mis articulos personales estan en orden y en un lugar adecuado

Frecuencia | Porcentaje

Ni de acuerdo ni en 1 10.0
Vélidos desacuerdo

De acuerdo 6 60.0
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Muy de acuerdo 3 30.0

Total 10 100.0]
TABLA 1.10 FRECUENCIAS OBTENIDAS EN SEXTO ITEM EN PRETEST.

Mis articulos personales estan en orden y en un lugar adecuado

Pretest o Postest: Pretest

Media = 3.2
Desviacion tipica = 532
M=10

5

4

Frecuencia

0 T T T
15 20 25 30 35 4.0 4.3

Mis articulos personales estan en orden y en un lugar
adecuado

GRAFICO 6. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DE SEXTO ITEM PRETEST.

En la tabla 1.10 se refleja que un 10% de la poblacién responde en ni de
acuerdo ni en desacuerdo en la cuestién de que los articulos personales estan en
orden y en un lugar adecuado, el 60% hace menciéon a que esta de acuerdo y el
otro 30% de la poblacién responden que se encuentran muy de acuerdo con esta
situacién planteada.

El personal en el departamento mantiene carpetas con la

documentacion necesaria para las operaciones en su area de trabajo

Frecuencia | Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10.0
De acuerdo 5 50.0
Vélidos
Muy de acuerdo 4 40.0
Total 10 100.0

TABLA 1.11 FRECUENCIAS OBTENIDAS EN SEPTIMO ITEM EN PRETEST.
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GRAFICO 7. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DE SEPTIMA iTEM PRETEST.

Frecuencia

El personal en el departamento mantiene carpetas con la documentacion
necesaria para las operaciones en su area de trabajo

Pretest o Postest: Pretest

4=

o0 T
15 20

25

I
30

35

I
40 45

El personal en el departamento mantiene carpetas con la
ocumentacion necesaria para las operaciones en su

area de trabajo

Media = 3.3
Desviacién tipica = 675
M=10

En la tabla 1.11 se refleja que un 10% de la poblacién responde en ni de

acuerdo ni en desacuerdo en la cuestion de que el personal en el departamento

mantiene carpetas con la documentacién necesaria para las operaciones en su

area de trabajo, el 50% hace mencidén a que esta de acuerdo y el otro 40% de la

poblacion responden que se encuentran muy de acuerdo con esta situacion

planteada.

En el departamento se realizan revisiones periddicas, se reparten

responsabilidades y se toman las medidas correctivas necesarias

Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 1 10.0
Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo

Vélidos

De acuerdo 6 60.0
Muy de acuerdo 2 20.0
Total 10 100.0

TABLA 1.12 FRECUENCIAS OBTENIDAS DEL OCTAVO ITEM EN PRETEST.
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En el departamento se realizan revisiones periodicas, se reparten
responsabilidades y se toman las medidas correctivas necesarias

Pretest o Postest: Pretest

Media=29
Desviacidn tipica = 576
MN=10

1

Frecuencia

0 T T T T T T
o] 1 2 3 4 5

En el departamento se realizan revisiones periddicas, se
reparten responsabilidades y se toman las medidas
correctivas necesarias

GRAFICO 8. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL OCTAVO iTEM PRETEST.
En la tabla 1.12 se refleja que un 10% de la poblacién responde que estan

en desacuerdo en que en el departamento se realizan revisiones periédicas, se
reparten responsabilidades y se toman las medidas correctivas necesarias. Por
otra parte, se refleja que otro 10% de la poblacién responde en ni de acuerdo ni en
desacuerdo en la cuestidn antes mencionada, el 60% hace mencion a que esta de
acuerdo y el otro 20% de la poblacién responden que se encuentran muy de
acuerdo con esta situacién planteada.

En mi area de trabajo se cumple con las medidas y sefalamientos de

seguridad
Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 2 20.0
Ni de acuerdo ni en 1 10.0
Validos desacuerdo
De acuerdo 5 50.0
Muy de acuerdo 2 20.0
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Total 10 100.0]
TABLA 1.13 FRECUENCIAS OBTENIDAS DEL NOVENO ITEM EN PRETEST.

En mi area de trabajo se cumple con las medidas y sefalamientos de seguridad

Pretest o Postest: Pretest

Medlia = 2.7
Desviacion tipica = 1.059
M=10

Frecuencia

T T T T T T
0 1 2 3 4 5

En mi area de trabajo se cumple con las medidas y
sefialamientos de seguridad

GRAFICO 9. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL NOVENO iTEM PRETEST.
En la tabla 1.13 se refleja que un 20% de la poblacién responde que estan

en desacuerdo en que en area de trabajo se cumple con las medidas y
senalamientos de seguridad. Por otra parte, se refleja que otro 10% de la
poblacion responde en ni de acuerdo ni en desacuerdo en la cuestion antes
mencionada, el 50% hace mencién a que estd de acuerdo y el otro 20% de la
poblacion responden que se encuentran muy de acuerdo con esta situacion
planteada.

Existe alguna condicién insegurar

Frecuencia | Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 20.0

Desacuerdo 1 10.0

. Ni de acuerdo ni en 4 40.0

Validos

desacuerdo

De acuerdo 3 30.0

Total 10 100.0
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TABLA 1.14 FRECUENCIAS OBTENIDAS DEL DECIMO IiITEM EN PRETEST.

Existe alguna condicion insegura

Pretest o Postest: Pretest

=

2=

Frecuencia

0 T T T T
-1 o] 1 2

T T
3 4

Existe alguna condicién insegura

GRAFICO 10. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL DECIMO iTEM PRETEST.

Media=18
Desviacion tipica =1.135
M=10

En la tabla 1.14 se refleja que un 20% de la poblacién responde que estan

en muy en desacuerdo en que en existe alguna condicién insegura dentro del area

de trabajo. Por otra parte se refleja que otro 10% de la poblacién responde en

desacuerdo en la cuestion antes mencionada, el 40% hace mencion a que esta en

el rango de ni de acuerdo ni en desacuerdo y el otro 30% de la poblacién

responden que se encuentran en el rango de acuerdo con esta situacién

planteada.

Mi area de trabajo permanece ordenada

Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 1 10.0
Ni de acuerdo ni en 2 20.0
desacuerdo

Validos

De acuerdo 4 40.0
Muy de acuerdo 30.0
Total 10 100.0
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TABLA 1.15 FRECUENCIAS OBTENIDAS DEL DECIMO PRIMER iTEM EN PRETEST.

Mi area de trabajo permanece ordenada
Pretest o Postest: Pretest

7 Media = 2.9
Desviacion tipica = 994
M=10

Frecuencia

0 T T T T T T
a 1 2 3 4 B

Mi area de trabajo permanece ordenada

GRAFICO 11. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL DECIMO PRIMER iTEM
PRETEST.

En la tabla 1.15 se refleja que un 10% de la poblacién responde que estan
en desacuerdo en que area de trabajo permanece ordenada. Por otra parte, se
refleja que otro 20% de la poblacién responde que se encuentran en el rango de ni
en de acuerdo ni en desacuerdo en la cuestion antes mencionada, el 40% hace
mencidon a que estd en el rango de acuerdo y el otro 30% de la poblacion
responden que se encuentran en el rango de muy acuerdo con esta situacién
planteada.

Mi area de trabajo permanece limpia

Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 1 10.0
Ni de acuerdo ni en 1 10.0
Validos desacuerdo
De acuerdo 5 50.0
Muy de acuerdo 3 30.0
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Total 10 100.0
TABLA 1.16 FRECUENCIAS OBTENIDAS DEL DECIMO SEGUNDO IITEM EN PRETEST.

Mi area de trabajo permanece limpia

Pretest o Postest: Pretest

Media =3
Desviacion tipica = 943
N=10

Frecuencia

2=

0 T T T T T T
a 1 2 3 4 5

Mi area de trabajo permanece limpia

GRAFICO 12. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL DECIMO SEGUNDO ITEM
PRETEST.

En la tabla 1.16 se refleja que un 10% de la poblacién responde que estan
en desacuerdo en que area de trabajo permanece limpia. Por otra parte, se refleja
que otro 10% de la poblacion responde que se encuentran en el rango de ni en de
acuerdo ni en desacuerdo en la cuestién antes mencionada, el 50% hace mencién
a que esta en el rango de acuerdo y el otro 30% de la poblacién responden que se
encuentran en el rango de muy acuerdo con esta situacion planteada.

Se administrd el Curso y al concluirlo se aplic la postest a los asistentes al
mismo, quienes fueron los mismos participantes en la pretest, los resultados se

concentraron en la tabla 2.

ITEMS
Lo eIV v VE VI VI X X XX
DJP1 |04/ 4 474 4] 4] 4] 4 0 4 4
B4pP2 [1(2| 1] 1[1] 1| 2| 2] 1| 2] 3] 3
O(P3 (1|4 4 4 4 4| 4| 4 4,0 4 4
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P4 (114 4] 4 4] 4] 4| 4] 4/ 0] 4 4
P5 (13| 4| 4 4| 4 3| 4 4 3| 4 4
P6 (0 4 4 4 3 4 3 4 1 4 4 3
P7 |34 4| 4/3 4| 3/ 3 0 1,3 4
P8 (0 4 4 4 4 4 4 4 4 0 4 4
PO |23 4| 3/3 4| 3| 3 3 3 4 4
PIO/1 4 4 3 3 4 3 4 3 1 4 4

TABLA 2. RESULTADOS OBTENIDOS EN EL POSTEST.
Ya con la informacién clasificada, se procede a graficar los resultados

obtenidos. En la tabla de datos y las gréficas, se puede apreciar el concentrado de
respuestas, asi como la frecuencia de las mismas en los items que conforman la
escala aplicada en la postest a los trabajadores administrativos.

Se procede a realizar el analisis de la informacion obtenida en las tablas
con su respectivo histograma.

Hay Instrumentos o equipo que no sean necesarios en tu area de

trabajo
Frecuencia | Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 30.0
Desacuerdo 5 50.0
Validos Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo
De acuerdo 1 10.0
Total 10 100.0

TABLA 2.1. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL PRIMER ITEM EN POSTEST.
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Hay Instrumentos o equipo que no sean necesarios en tu area de trabajo?
Pretest o Postest: Postest

Media=1
Desviacion tipica = 943
M=10

Frecuencia

2=

0 T T T T T T
-1 a 1 2 3 4

Hay Instrumentos o equipo que no sean necesarios en tu
area de trabajo?

GRAFICO 13. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL PRIMER iTEM POSTEST.
En la tabla 2.1 se refleja que un 30% de la poblacién responde que estan en

desacuerdo en que no hay instrumentos 0 equipo que no sean necesarios en su
area de trabajo. Por otra parte, se refleja que otro 50% de la poblacion responde
que se encuentran en el rango de en desacuerdo en la cuestiébn antes
mencionada, el 10% hace menciéon a que esta en el rango de ni acuerdo ni en
desacuerdo y el otro 10% de la poblacion responden que se encuentran en el
rango de acuerdo con esta situacién planteada.

Los materiales de la superficie 0 mesa de trabajo estan actualizados y

son de utilidad

Frecuencia | Porcentaje

Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo

Validos De acuerdo 2 20.0

Muy de acuerdo 7 70.0

Total 10 100.0

TABLA 2.2. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL SEGUNDO ITEM EN POSTEST.
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Los materiales de la superficie o0 mesa de trabajo estan actualizados y son de

utilidad

Pretest o Postest: Postest

Frecuencia

2=

15

T
20 25

T
30

T
35 4.0

45

Los materiales de la superficie o mesa de trabajo estan
actualizados y son de utilidad

GRAFICO 14. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL SEGUNDO ITEM POSTEST.

Media =36
Desviacion tipica = 699
M=10

En la tabla 2.2 se refleja que un 10% de la poblacidén responde que estan en

ni de acuerdo ni en desacuerdo en que los materiales de la superficie 0 mesa de

trabajo estan actualizados y son de utilidad. Por otra parte, se refleja que otro 20%

de la poblacién responde que se encuentran en el rango de acuerdo en la cuestidn

antes mencionada, y el otro 70% de la poblacién responden que se encuentran en

el rango muy de acuerdo con esta situacion planteada.

Las notas en las paredes o pizarrones son referentes al trabajo y se

encuentran actualizadas.

Frecuencia | Porcentaje

Desacuerdo 1 10.0

Validos Muy de acuerdo 9 90.0
Total 10 100.0

TABLA 2.3. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL TERCER ITEM EN POSTEST
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Las notas en las paredes o pizarrones son refernetes al trabajo v se encuentran
actualizadas

Pretest o Postest: Postest

Media=37
Desviacion tipica = 949
M=10

Frecuencia

0 T T T T
1] 2 4 [

Las notas en las paredes o pizarrones son refernetes al
trabajo y se encuentran actualizadas

GRAFICO 15. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL TERCER ITEM POSTEST.

En la tabla 2.3 se refleja que un 10% de la poblacidén responde que estan en
desacuerdo en que las notas en las paredes o pizarrones son referentes al trabajo
y se encuentran actualizados. Por otra parte, se refleja que otro 90% de la

poblacion responde que se encuentran en el rango muy de acuerdo en la cuestion

antes mencionada.

Los materiales de trabajo se encuentran con un lugar asignado,
estan delimitadas e identificadas. Ejemplo: Archivero o cajones

Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 1 10.0
De acuerdo 2 20.0
Validos
Muy de acuerdo 7 70.0
Total 10 100.0

TABLA 2.4. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL CUARTO ITEM EN POSTEST
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Los materiales de trabajo se encuentran con un lugar asignado, estan
delimitadas e identificadas. Ejemplo: Archivero o cajones

Pretest o Postest: Postest

Media=3.5
Desviacion tipica = 972
M=10

Frecuencia

2

0 T T T T T T
0 1 2 3 4 3

Los materiales de trabajo se encuentran con un Iu?ar
asignado, estan delimitadas e identificadas. Ejemplo:
Archivero o cajones

GRAFICO 16. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL CUARTO iTEM POSTEST.

En la tabla 2.4 se refleja que un 10% de la poblacién responde que estan en
desacuerdo en que los materiales de trabajo se encuentran con un lugar asignado,
estan delimitadas e identificadas. Ejemplo: Archiveros o cajones. Por otra parte, se
refleja que otro 20% de la poblacion responde que se encuentran en el rango de
acuerdo en la cuestién antes mencionada y el 70% ubicaron sus respuestas en el

grado muy de acuerdo ante la cuestién ya mencionada.

Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y equipos estan limpios

Frecuencia | Porcentaje
Desacuerdo 1 10.0
De acuerdo 4 40.0
Validos
Muy de acuerdo 5 50.0
Total 10 100.0

TABLA 2.5. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL QUINTO ITEM EN POSTEST
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Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y
equipos estan limpios

Pretest o Postest: Postest

o=

4-

3

Frecuencia

0 T T |
Desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de
trabajo y equipos estan limpios

GRAFICO 17. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL QUINTO ITEM POSTEST.

En la tabla 2.5 se refleja que un 10% de la poblacidén responde que estan en
desacuerdo en que los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y equipos
estan limpios. Por otra parte, se refleja que otro 30% de la poblacién responde que
se encuentran en el rango de acuerdo en la cuestion antes mencionada y el 50%
ubicaron sus respuestas en el grado muy de acuerdo ante la cuestién ya

mencionada.

Mis articulos personales estan en orden y en un lugar adecuado

Frecuencia | Porcentaje

Desacuerdo 1 10.0

Validos Muy de acuerdo 9 90.0
Total 10 100.0

TABLA 2.6. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL SEXTO ITEM EN POSTEST
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Mis articulos personales estan en orden y en un lugar adecuado

Pretest o Postest: Postest

Media = 3.7
Desviacion tipica = .949
M=10

g

Frecuencia

o T T T T
0 2 4 [

Mis articulos personales estan en orden y en un lugar
adecuado

GRAFICO 18. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL SEXTO ITEM POSTEST.

En la tabla 2.6 se refleja que un 10% de la poblacidén responde que estan en
desacuerdo en que sus articulos personales estan en orden y en un lugar
adecuado. Por otra parte, el 90% de los participantes ubicaron sus respuestas en
el grado muy de acuerdo ante la cuestién ya mencionada.

El personal en el departamento mantiene carpetas con la

documentacidn necesaria para las operaciones en su area de trabajo

Frecuencia | Porcentaje

Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo

Vélidos De acuerdo 5 50.0

Muy de acuerdo 4 40.0

Total 10 100.0

TABLA 2.7. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL SEPTIMO ITEM EN POSTEST.
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El personal en el departamento mantiene carpetas con la documentacion
necesaria para las operaciones en su area de trabajo

Pretest o Postest: Postest

Media=33
Desviacion tipica = 673
=10

Frecuencia

2

T T T
15 20 25 3.0 35 40 45

El personal en el departamento mantiene carpetas con la
ocumentacion necesaria para las operaciones en su
area de trabajo

GRAFICO 19. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL SEPTIMO iTEM POSTEST.

En la tabla 2.7 se refleja que un 10% de la poblacién responde que estan en
ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el personal en el departamento mantiene
carpetas con la documentacién necesaria para las operaciones en su area de
trabajo. Por otra parte, se refleja que otro 50% de la poblacién responde que se
encuentran en el rango de acuerdo en la cuestién antes mencionada y el 40%
ubicaron sus respuestas en el grado muy de acuerdo ante la cuestién ya
mencionada.

En el departamento se realizan revisiones periddicas, se reparten

responsabilidades y se toman las medidas correctivas necesarias

Frecuencia | Porcentaje

Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo

Validos De acuerdo 2 20.0

Muy de acuerdo 7 70.0

Total 10 100.0
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TABLA 2.8. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL OCTAVO ITEM EN POSTEST.

En el departamento se realizan revisiones periédicas, se reparten
responsabilidades y se toman las medidas correctivas necesarias

Pretest o Postest: Postest

Media = 3.5
Desviacion tipica = 699
M=10

a1

Frecuencia

T T T
15 20 25 30 35 4.0 45

En el departamento se realizan revisiones periédicas, se
reparten responsabilidades y se toman las medidas
correctivas necesarias

GRAFICO 20. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL OCTAVO ITEM POSTEST.

En la tabla 2.8 se refleja que un 10% de la poblacidén responde que estan en
ni de acuerdo ni en desacuerdo en la cuestion de qué si en el departamento se
realizan revisiones periédicas, se reparten responsabilidades y se toman las
medidas correctivas necesarias. Por otra parte, se refleja que otro 20% de la
poblacion responde que se encuentran en el rango de acuerdo en la cuestion
antes mencionada y el 70% restante de la poblacion ubicaron sus respuestas en el

grado muy de acuerdo ante la cuestién ya mencionada.

En mi area de trabajo se cumple con las medidas y
sefhalamientos de seguridad

Frecuencia | Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 10.0

Vélidos Desacuerdo 2 20.0
De acuerdo 2 20.0
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Muy de acuerdo 5 50.0

Total 10 100.0]
TABLA 2.9. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL NOVENO ITEM EN POSTEST.

En mi area de trabajo se cumple con las medidas y sefialamientos de seguridad

Pretest o Postest: Postest

Media =28
Desviacion tipica = 1.549
M=10

Frecuencia

0 T T T T T T T
-1 o 1 2 3 4 3

En mi area de trabajo se cumple con las medidas y
sefialamientos de seguridad

GRAFICO 21. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL NOVENO iTEM POSTEST.

En la tabla 2.9 se refleja que un 10% de la poblacion responde que estan
muy en desacuerdo en la cuestién de qué en su area de trabajo se cumple con las
medidas y sefalamientos de seguridad. Por otra parte, se refleja que otro 20% de
la poblacion responde que se encuentran en el rango desacuerdo en la cuestion
antes mencionada y el 20% de la poblacion ubicaron sus respuestas en el grado
de acuerdo ante la cuestibn ya mencionada y el 50% restante ubican sus
respuestas en muy de acuerdo con la situacidn y el cuestionamiento planteado en
este item.

Existe alguna condicidn insegura.

Frecuencia | Porcentaje

Muy en desacuerdo 4 40.0
Desacuerdo 2 20.0

Vélidos
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Ni de acuerdo ni en 1 10.0
desacuerdo

De acuerdo 2 20.0
Muy de acuerdo 1 10.0
Total 10 100.0

TABLA 2.10. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL DECIMO ITEM EN POSTEST

Existe alguna condicién insegura
Pretest o Postest: Postest

Media =1.4
Desviacion tipica = 1.506
M=10

3

Frecuencia

o T T T T T T T
-1 1] 1 2 3 4 5

Existe alguna condicién insegura

GRAFICO 22. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL DECIMO iTEM POSTEST.

En la tabla 2.10 se refleja que un 40% de la poblacién responde que estan
muy en desacuerdo en la cuestién de qué existe alguna condicién insegura dentro
de su area de trabajo. Por otra parte, se refleja que otro 20% de la poblacién
responde que se encuentran en el rango desacuerdo en la cuestion antes
mencionada, el 10% de la poblacién ubico sus respuestas dentro del rango ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de la poblacién ubicaron sus respuestas en el
grado de acuerdo ante la cuestién ya mencionada y el 10% restante ubican sus
respuestas en muy de acuerdo con la situaciéon y el cuestionamiento planteado en

este item.
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Mi area de trabajo permanece ordenada

Frecuencia | Porcentaje

De acuerdo 2 20.0

Validos Muy de acuerdo 8 80.0
Total 10 100.0

TABLA 2.11. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL DECIMO PRIMER ITEM EN POSTEST

Mi area de trabajo permanece ordenada
Pretest o Postest: Postest

Media = 3.8
Desviacion tipica = 422
M=10

Frecuencia

2]

o T T
25 30 35 4.0 45

Mi area de trabajo permanece ordenada

GRAFICO 23. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL DECIMO PRIMER iTEM POSTEST.

En la tabla 2.11 se refleja que un 20% de la poblacién ubicaron sus
respuestas en el grado de acuerdo ante el cuestionamiento de que si su area de
trabajo permanece ordenada y el 80% restante ubican sus respuestas en muy de
acuerdo con la situacién y el cuestionamiento planteado en este item.

Mi area de trabajo permanece limpia

Frecuencia | Porcentaje

De acuerdo 2 20.0

Validos Muy de acuerdo 8 80.0
Total 10 100.0

TABLA 2.12. FRECUENCIAS OBTENIDAS EN EL DECIMO SEGUNDO ITEM EN POSTEST

71



Mi area de trabajo permanece limpia

Pretest o Postest: Postest

Media =3.8
Desviacion tipica = 422
M=10

[

Frecuencia
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Mi area de trabajo permanece limpia

GRAFICO 24. HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS DEL DECIMO SEGUNDO iTEM POSTEST.
En la tabla 2.12 se refleja que un 20% de la poblacién ubicaron sus

respuestas en el grado de acuerdo ante el cuestionamiento de que si su area de
trabajo permanece limpia y el 80% restante ubican sus respuestas en muy de
acuerdo con la situacién y el cuestionamiento planteado en este item.

Haciendo un andlisis entre los resultados obtenidos en las fases del pretest
y el postest, se encuentran datos significativos de cambio en las respuestas
ofrecidas por los trabajadores administrativos. Por lo que se procedio a realizar
una comparacion de medias entre ambas pruebas. La cual se muestra a
continuacion con la tabla 3.

Comparacion de Medias del Pretest y el Postest

Pretest o

Postest N Media
Hay Instrumentos o Pretest 10 2.60
equipo que no sean  Postest
necesarios en tu area 10 1.00
de trabajo?
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Los materiales de la
superficie 0 mesa de
trabajo estan
actualizados y son de
utilidad

Pretest
Postest

10

10

3.10

3.60

Las notas en las
paredes o pizarrones
son referentes al
trabajo y se
encuentran
actualizadas

Pretest
Postest

10

10

3.00

3.70

Los materiales de
trabajo se
encuentran con un
lugar asignado, estan
delimitadas e
identificadas.
Ejemplo: Archivero o
cajones

Pretest
Postest

10

10

3.40

3.50

Los muebles,
gabinetes, pisos,
mesas de trabajo y
equipos estan limpios

Pretest
Postest

10

10

2.80

3.30

Mis articulos
personales estan en
orden y en un lugar
adecuado

Pretest
Postest

10

10

3.20

3.70

El personal en el
departamento
mantiene carpetas
con la
documentacion
necesaria para las
operaciones en su
area de trabajo

Pretest
Postest

10

10

3.30

3.30

En el departamento

Pretest

10

2.90
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se realizan revisiones Postest

periddicas, se

reparten

responsabilidades y 10 3.60
se toman las

medidas correctivas

necesarias

En mi area de trabajo Pretest 10 2.70
se cumple con las Postest

medidas y 10| 280
sefalamientos de

seguridad

Existe alguna Pretest 10 1.80
condicién insegura Postest 10 1.40
Mi area de trabajo Pretest 10 2.90
permanece ordenada Postest 10 3.80
Mi area de trabajo Pretest 10 3.00
permanece limpia Postest 10 3.80

Tabla 3. Comparacién de Medias entre el Pretest y el Postest.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la comparacion de media se
puede observar el cambio en los diferentes items:

En el primer item dentro del pretest se muestra una media con un valor de
2.60 y en el postest arroja una media de 1.00, sin embargo, esta diferencia entre
las medias indica que el cambio en respuestas se debe al nivel de
aprovechamiento del curso y a su aplicacién dentro de su area de trabajo.

En el segundo item dentro del pretest se muestra una media con un valor
de 3.10 y dentro del postest da un resultado de 3.60, esta diferencia entre las
medias indica que hubo una mejora en su manera de actualizar los materiales de
trabajo para que sean de utilidad al desempenar sus labores.

En el tercer item dentro del pretest se muestra una media con un valor de
3.00 y dentro del postest da una media de 3.70, esta diferencia entre las medias
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indica que hubo una mejora continua de la parte de las notas actualizadas en los
pizarrones.

En el cuarto item dentro del pretest se muestra una media con un valor de
3.40 y en el postest la media es de 3.50, con este .10 de diferencia se demuestra
que aqui no hubo mucho cambio en este punto y en la cuestibn de que los
materiales de trabajo se encuentran totalmente identificados y en su area a la que
pertenecen.

El quinto item dentro del pretest se muestra una media con un valor de 2.80
y dentro del postest la media es de 3.30, dando como resultado una mejora en
cuestién de la aplicacién de los temas vistos en el curso en el tema de limpieza
dentro del area de trabajo, esto con la finalidad de mantener limpios sus muebles.

En el sexto item dentro del pretest se muestra una media con un valor de
3.20 y dentro del postest el resultado de la media fue de 3.70, esto quiere decir
que hubo un cambio significativo de .50 en cuanto a que el personal tiene sus
articulos personales ubicados en lugares pertinentes.

Dentro de la comparacion de las medias en el séptimo item la media fue de
3.30 y en el postest fue también de 3.30, esto quiere decir que no existe cambio
significativo dentro de este item.

En el octavo item la media arrojada dentro del pretest fue de 2.90 y un valor
de 3.60, esta diferencia significativa de .70 muestra que dentro de los
departamentos de donde se tomé la muestra seleccionada, se implementan
revisiones periddicas con el fin de contribuir a la mejora continua.

En el noveno item la media en el pretest fue de 2.70 y en el postest el

resultado fue 2.80, esta comparacién lleva a la conclusiéon de que el personal
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seleccionado se preocupd por la sefalizacion de seguridad que debe existir dentro
su area de trabajo.

En el décimo item la media dentro del pretest fue de 1.80 y en el postest se
presenta la disminucion de la media a 1.40, esto quiere decir que el personal de la
muestra seleccionada solicito a la direccion de la facultad que se atendiera la
seguridad de ellos mismos.

La media del onceavo item en el pretest fue de 2.90 y en el postest la media
fue de 3.80, lo cual refleja un cambio significativo y que favorece al
aprovechamiento de los trabajadores para la aplicacidon de los conocimientos
adquiridos en el curso en cuestion de orden dentro de su area de trabajo.

La mediana del doceavo item en el pretest fue de 3.80 y en el postest la
media fue de 3.80, lo cual refleja una diferencia significativa dentro de la limpieza

de los trabajadores en su area de trabajo y su aprovechamiento del curso.
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Capitulo 5
Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Conclusiones

Se puede dar respuesta a las preguntas de investigacién que se plantearon
al inicio del proyecto con el trabajo realizado con dicha finalidad. Se reconocié por
parte de la Direccién la necesidad de ampliar la capacitacion dirigida al personal
administrativo. Segun el modelo de Kirkpatrick (1994) que ofrece indicadores de
cémo evaluar la capacitacién, se consider6é y comprobdé mediante el apartado
referente al aprendizaje, el cual comprende:

a) Evaluar el conocimiento, las habilidades o las actitudes, tanto antes
como después de la capacitacion. Esto se realizd mediante las
aplicaciones de la pretest y postest, asi como con el analisis de los
resultados obtenidos de las mismas

b) Obtener el 100% de respuestas sobre sus participantes. En las
aplicaciones mencionadas en el inciso anterior, se comprobd y registro
el 100% de las respuestas obtenidas

c) Utilizar los resultados de la evaluacion para tomar las acciones
apropiadas. Para complementar éste apartado, se remiti6 a las
recomendaciones.

Con esto se da respuesta a la primera pregunta de investigacién, dado a
que el 100% del personal aplicoé el aprendizaje del curso de capacitacion de la
metodologia de las 5’s y las 3'r dentro de su area de trabajo, esto se puede
responder por medio de la comparacion de las medias que se realizé dentro del

capitulo de los resultados, dicha comparacion arroja un cambio significativo entre
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el aprovechamiento del curso y en la aplicacion de los conocimientos adquiridos
dentro del area de trabajo del personal seleccionado.

Para dar respuesta a la segunda pregunta de investigacion se utilizé6 una
evaluacion donde el 100 % de los trabajadores afirmaron haber obtenido
conocimientos sobre el tema antes mencionado y poder llevarlos a la aplicacién
dentro de sus labores y aplicarlos también en su vida personal.

La respuesta a la tercera pregunta se obtiene mediante la evaluacion de
kirkpatrick donde los resultados obtenidos fueron que el 100% de los participantes
respondié que los temas vistos en el curso fueron claros y se cumplieron en
tiempo y forma dentro de lo establecido, existi6 mucha participacion por parte del
grupo hacia el instructor y de manera reciproca.

5.2 Recomendaciones

La importancia de los resultados presentados no radica en el cambio de
respuesta a una postura de acuerdo, sino en la oportunidad de reflexionar y aplicar
lo aprendido en el curso en las situaciones cotidianas de la vida laboral de los
participantes. Para poder confirmar la utilidad de la capacitacion se debe dar un
seguimiento mas exhaustivo de la misma, orientado a verificar que se continué el
cambio apreciado entre el pretest y el postest. Dicha verificacion se puede realizar
desde mandos medios, es decir, jefes inmediatos, escalas de calidad en el servicio
aplicadas a los clientes directos de los trabajadores administrativos (clientes
internos y externos), como lo es en las entrevistas 360°, entre otros medios.

Cabe senalar que una recomendacién para la dependencia, seria que se le

impartiera el curso de capacitacion de las 5's y las 3°r a la mayor parte del
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personal administrativo, esto con el fin de unificar la metodologia y que se aplique

en toda la institucion y no solamente en ciertos departamentos.
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ANEXO A
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|. Datos del Informante:

Departamento
Genero:
Edad:
Antigliedad:

. Instrucciones:

Este cuestionario es anénimo, por lo que te pedimos no
pongas tu nombre. Para cada una de las oraciones marca
con una "X" solamente una opcién que indique el grado en
que estas de acuerdo con lo que cada reactivo plantea. Sé
abierto y honesto. De antemano gracias por tu tiempo.

0= Muy de acuerdo. 1= De acuerdo. 2= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3= Desacuerdo. 4= Muy en desacuerdo

Senala el grado en que te sientes satisfecho con...
1. Hay instrumentos o equipo que no sean necesarios en tu
area de trabajo.

2. Los materiales de la superficie 0 mesa de trabajo estan
actualizados

y son de utilidad.

3. Las notas en las paredes o pizarrones son referentes al
trabajo y se

encuentran actualizadas.

4. Los materiales de trabajo se encuentran con un lugar
asignado, estan

delimitadas e identificadas. Ejemplo: archiveros o cajones.
5. Los muebles, gabinetes, pisos, mesas de trabajo y
equipos estan limpios.

6. Mis articulos personales estan en orden y en un lugar
adecuado.

7. El personal mantiene carpetas con la documentacion
necesaria para las

operaciones en su area de trabajo.

8. Se realizan revisiones periddicas, se reparten
responsabilidades y se

toman las medidas correctivas necesarias en el
departamento.

9. En mi &rea de trabajo se cumple con las medidas y
sefialamientos de

seguridad. Ejemplo: salidas de emergencia, extintores,
corriente eléctrica, etc.

10. Existe alguna condicion insegura? Ejemplos: cables
sueltos,
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pisos bloqueados por exceso de cajas, falta de senalizacién
de piso mojado,
tableros abiertos, cables “pelones”, etc.

11. Mi area de trabajo permanece ordenada.

12. Mi area de trabajo permanece limpia.

Elaborado: Lic. José Eduardo Castillo de la Cruz, Mayo
2015.
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ANEXO B
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@
L pp it

Evaluacién de Conocimiento

Departamento

l. Conteste los siguientes cuestionamientos.

1.- Mencione si usted tiene algun conocimiento sobre el tema de las 5’s y las 3'r.
R

2. ;Cree usted que el tema de las 5’s y las 3’r, sea aplicable en su area de
Trabajo?
R

3. Mencione ¢ Cuales son sus expectativas de este curso?
R
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ANEXO C

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PARTICIPANTE CON LA CAPACITACION
RECIBIDA

La presente encuesta, tiene como objetivo conocer la opinidén del participante
respecto al desarrollo del curso y sobre el resultado del mismo.
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NOMBRE:

TiTULO DEL CURSO:

ENTIDAD CAPACITADORA:

Marque con una “X” la opcién elegida

EVALUACION DEL
DOCENTE 1

Nombre:

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy
Malo

1 | Grado percibido de
dominio del tema

Claridad en la
2 | transmisién de los
conocimientos

Fomento a la
3 participacion de los
asistentes

EVALUACION DE LOS
CONTENIDOS
DESARROLLADOS

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy
Malo

actividad

1 | Grado de relevancia para la

o | Aplicabilidad directa al
ambito de trabajo

3 | Distribucién/ordenamiento
de los temas

4 | Profundidad/integridad en
el tratamiento

Adecuacion de la
3 | metodologia de trabajo
aplicada

EVALUACION DE LOS
MATERIALES DE APOYO

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy
Malo
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Presentacion/diseno
general

2

Adecuacion/pertinencia a la
capacitacion ofrecida

3

Extensién y detalle de la
documentacion recibida

EVALUACION GENERAL
DEL CURSO

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy
Malo

1

Entorno de trabajo

2

Dinamica general aplicada

3

Nivel de satisfaccion con la
actividad

Comentarios:

Muchas gracias por su colaboracion
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