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INTRODUCCION

El siguiente proyecto que a continuacion presento es para llegar a obtener un
mejor conocimiento a través del estudio sistematico en el cual, como
administradores deseamos conocer y saber cdmo aplicar los conocimientos
adquiridos. En el cual utilizare métodos, técnicas y procedimientos necesarios

para llevar a cabo una correcta investigacion.

El trabajo que realizare se hace primordialmente para obtener el Titulo de
Licenciado en Administracion una vez que he cursado satisfactoriamente
todas las materias de la carrera de Administracion en la Facultad de
Contaduria y Ciencias Administrativas de la Universidad Michoacana de San

Nicolas de Hidalgo.

Asi demostrando que la investigacion es la mejor forma de vincular a los
egresados con el sector productivo al cual deberan de incorporarse en un
futuro, para obtener herramientas necesarias e indispensables para la
solucién de los futuros inconvenientes que se presenten en el crecimiento y
desarrollo de una empresa y por consiguiente del pais, asi como la aplicacién

de dichos conocimientos en los estudios posteriores a la Licenciatura.

La investigacion se realiza por medio del método cientifico, ya que es uno de
los mejores métodos aplicados a la investigacién, siendo el mas utilizado
debido a su rigurosidad y exactitud que proporciona a la obtencion de los

resultados esperados, también porque es el método que siguen las ciencias.

El principal motivo de la eleccion del tema es la estrecha relacion que existe

con la carrera de Administracion de empresas y los recursos humanos.



Para llegar a tener un conocimiento mas exacto de las diferentes situaciones
en las que el hombre puede involucrarse, asi como las diversas formas en
gue las soluciona. Por la extension del tema, ya que su aplicacion no esta
limitada a un solo sector del ambiente laboral, lo cual nos permite adaptarlo a

las necesidades de cada organismo.

Lo que hare principalmente en este trabajo es revisar las situaciones por las
cuales los individuos tienen carencias motivacionales dentro de una empresa,
gue es lo que ocasiona en algunos casos la poca calidad de los trabajadores

al prestar un servicio.

En la motivacion hay varios aspectos que se deben analizar como son que es
lo que lo puede incrementar o que hace que se disminuya, algunos de estos
aspectos podrian ser las criticas, bajos estimulos, la capacitaciéon, el

reconocimiento del personal, los incentivos o bonos a los trabajadores.

Para las personas su motivacién es diferente no todas reaccionan a los
mismos estimulos y no todas aprecian la actitud de servicio. Para que una
persona reaccione ante un estimulo debe haber un motivo lo cual haga que
ellos realicen algo, debemos saber qué es lo mas adecuado para nuestro
personal, y asi cumplir con sus expectativas. Hay muchas teorias que nos
muestran cuales son las necesidades o los estimulos que hacen que una
persona trabaje satisfactoriamente. Osea nos indican los motivos que hacen a

una persona trabajar, y no solo trabajar sino trabajar satisfactoriamente.



OBJETIVO

A continuacion vamos a plantear nuestra idea. Una hipoétesis es la posible
respuesta de un problema. En la hipétesis se localiza ya el objeto de la

investigacion, que es lo que me propondré a investigar.
Por lo tanto la hip6tesis que presentare es la siguiente: Posiblemente, la
motivacion en los trabajadores, es un factor de la calidad en el servicio

prestado.

Debido a que la hipétesis que he planteado es de orden experimental o de

trabajo procederemos a hacer nuestra investigacion, para poder.

“DEMOSTRAR QUE LA MOTIVACION ES UN FACTOR DE CALIDAD EN
EL SERVICIO PRESTADO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS”

Siendo este el principal objetivo de este trabajo.



CAPITULO |
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En nuestro medio de vida tanto social como econémico, la empresa ocupa sin
lugar a dudas el centro de desarrollo para cualquier sociedad en que nos
encontremos.

Una empresa esta constituida por una organizacién: publica, privada, politica,

social, gubernamental, etc.

1. ¢QUE ES UNA EMPRESA?
Del latin inprehensa, significa toma o conquista; representa un accion
esforzada y conjunta.
Como accién conjunta, empresa es toda asociacion industrial o de otra indole,
creada con el fin de realizar obras materiales, negocios o proyectos de

importancia.

1.1. EL CONCEPTO DE EMPRESA
Revela un trasfondo filosofico que permite conocer la importancia que tienen
(ademas de las actividades que se realizan y los recursos que se utilizan) las
"personas" y sus "conversaciones" en el funcionamiento de toda empresa.
Por ello, resulta muy conveniente que toda persona que esta vinculada a una
empresa conozca cual es el concepto de empresa, para que de esa manera
tenga un panorama mas completo de lo que es en esencia la misma.
La empresa, Organizacion econdmica creada por la libre iniciativa, constituye
una comunidad de personas e intereses que, al perseguir objetivos
econdémicos especificos, forjan ideas y actitudes, crea oportunidades de
progreso, fuentes de trabajo y de seguridad social, y es, con los demas
sectores sociales, solidariamente responsable del desarrollo del pais.
Aungue la administracién es aplicable a cualquier grupo social (educativo,
militar, comercial, etc.). Su campo de accibn mas representativo es la
empresa.
La empresa nace para atender las necesidades de la sociedad y crea
satisfactores a cambio de una retribucion que compense el riesgo de los

inversionistas. En la empresa el factor humano es decisivo y la administracién



establece los fundamentos para lograr armonizar los numerosos intereses de

los accionistas, directivos, empleados, trabajadores y consumidores.

1.1.1. CONCEPTOS, SEGUN EXPERTOS EN LA MATERIA

Para Idalberto Chiavenato, autor del libro "Iniciacion a la Organizacion y
Técnica Comercial”, 1993, la empresa "es una organizacion social que utiliza
una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos"”. El
autor menciona que la empresa "es una organizacion social por ser una
asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que tiene por fin
un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencién de una

necesidad social".

Segun Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera, autores del libro
"Hacer Empresa: Un Reto", 2005, la empresa se la puede considerar como
"un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan un
conjunto de actividades encaminadas a la producciéon y/o distribucion de

bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social determinado”.

Para Lair Ribeiro, autor del libro "Generar Beneficios",2001, una empresa es
"solo una conversacion, un didlogo que existe y se perpetia a través del

lenguaje usado por quienes la componen".

Este concepto se apoya en la afirmacion de Rafael Echeverria, autor del libro
"Ontologia del Lenguaje”, 2005, donde menciona que las organizaciones son
fendbmenos linglisticos "unidades construidas a partir de conversaciones
especificas que estan basadas en la capacidad de los seres humanos para
efectuar compromisos mutuos cuando se comunican entre si. Por tanto, una
empresa es una red estable de conversaciones. Si se quiere comprender una
empresa, se debe examinar las conversaciones que la constituyeron en el
pasado y las gue la constituyen en la actualidad".
En ese sentido, segun Lair Ribeiro, si una empresa "cambia de localizacion,

de producto o de personal sin cambiar de conversacion, la misma empresa



subsiste. La empresa solo cambiard cuando cambie su estructura

conversacional.

OTROS CONCEPTOS DE EMPRESA SEGUN:

Anthony Jay, 1974.
Instituciones para el empleo eficaz de los recursos mediante un gobierno
(unta directiva), para mantener y aumentar la riqueza de los accionistas y

proporcionarles seguridad y prosperidad a los empleados.

Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2001.
La entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de la produccion
y dedicada a las actividades industriales, mercantiles o de prestacion de

servicios, con fines lucrativos y la consiguiente responsabilidad.

Isaac Guzméan Valdivia, 1966.
Es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para lograr una produccién que responda a los requerimientos del

medio humano en el que la propia empresa actla.

José Antonio Fernandez Arena, 1970.
Es la unidad productiva o de servicio que, constituida segun aspectos
practicos o legales, se integra por recursos y se vale de la administraciéon

para lograr sus objetivos.

Petersen y Plowman, 1956.
Actividad en la cual varias personas cambian algo de valor, bien se trate de

mercancias o de servicios, para obtener una ganancia o utilidad mutua.

Roland Caude, 1973.
Conjunto de actividades humanas colectivas, organizadas con el fin de

producir bienes o rendir beneficios.



Lourdes Munich, 1992.
Grupo social en el que, a través de la administracion del capital y el trabajo,
se producen bienes y/o servicios tendientes a la satisfaccion de las

necesidades de la comunidad.

Amitai Etzioni, 1991.
Unidades sociales deliberadamente construidas o reconstruidas para alcanzar

fines especificos.

Richard Hall, 1980.

Colectividades con limites relativamente identificables, con un orden
normativo, con escala de autoridad, con sistemas de comunicacién, que
existen sobre una base relativamente continua en un medio ambiente, se

relacionan con una meta o conjunto de fines.

Con los anteriores conceptos, podemos entender a la empresa como un
organismo social con vida juridica propia, que opera conforme a las leyes
vigentes, organiza de acuerdo a conocimientos de propiedad publica y con
una tecnologia propia o legalmente autorizada para elaborar productos o
servicios con el fin de cubrir necesidades del mercado, mediante una
retribucion que le permita recuperar sus costos, obtener una utilidad por el
riesgo que corre su inversiéon y, en algunos casos, para pagar la explotacién
de una marca, una patente y/o una tecnologia, y para canalizar los recursos
en el mejoramiento continuo de sus procesos, sus productos y de su
personal.

La empresa es una organizacion social que realiza un conjunto de actividades
y utiliza una gran variedad de recursos (financieros, materiales, tecnoldgicos y
humanos) para lograr determinados objetivos, como la satisfaccion de una
necesidad o deseo de su mercado meta con la finalidad de lucrar o no; y que
es construida a partir de conversaciones especificas basadas en
compromisos mutuos entre las personas que la conforman. En la empresa

existe un elemento muy importante que debe ser incluido, este es la sinergia,



que es un efecto multiplicador de beneficios, cuando se da la union de dos o

mas elementos.

1.1.2. APLICACION DEL CONCEPTO DE EMPRESA:
Luego de conocer el concepto de empresa surge una pregunta muy

importante: ¢ Como se puede aplicar este concepto en una empresa?

A continuacion, se detallan algunas sugerencias:

1.-Crear, desarrollar y dar a conocer el sistema de la empresa a todos los
integrantes:

Si bien, se dice que una empresa es un sistema en si, es preciso recordar
que éste debe ser creado, desarrollado y comunicado adecuadamente a los
integrantes de la empresa, de tal forma que todos conozcan como funciona el

sistema en el que son parte activa.

2.-Concientizar a cada miembro de la empresa acerca de que la misma es

una organizacién social:

Una organizacion social es una asociacion de personas regulada por un
conjunto de normas y en el que cada miembro cumple una determinada

funcién para lograr los objetivos fijados.

Es fundamental que cada persona que conforma la empresa esté consciente

de lo importante que es cumplir tres reglas basicas:

a).- Realizar adecuadamente las funciones que le han sido asignadas porque
son parte de un "conjunto global de funciones" que apuntan al logro de los

objetivos fijados.

b).- Cumplir con las normas y politicas establecidas para coadyuvar a la

preservacion del orden en la empresa.



c).- Relacionarse adecuadamente con las personas del entorno interno
(compafieros de trabajo) y externo (como, clientes y proveedores) para

coadyuvar activamente al mejoramiento o preservacion del clima laboral.

3.-Administrar adecuadamente cada recurso de la empresa:
Los recursos son los medios o el conjunto de elementos que se utilizan para
lograr los obijetivos fijados. Por tanto, es muy importante que cada miembro
de la empresa esté consciente de la importancia de planificar, utilizar y
controlar apropiadamente cada recurso de la empresa que le ha sido
confiado, porque de esa manera, contribuird al logro de los objetivos

establecidos.

4.-Guiar positivamente las conversaciones que se dan en la empresa: Una
conversacion es la accion y efecto de hablar familiarmente con otra u otras
personas. Las conversaciones pueden ser positivas 0 negativas. Por ello, es
tarea de los directivos de la empresa el guiar las conversaciones entre los

miembros dando el ejemplo en todas las conversaciones que sostienen.

5.-Incentivar los compromisos que contribuyen positivamente al mejoramiento
de la empresa: Los compromisos son obligaciones que contraen las personas
con otras y con la misma empresa. Por tanto, la direccion debe incentivar
aguellos compromisos que sean positivos para toda la empresa. Como
otorgar premios a los miembros que realicen adecuadamente sus funciones,
que cumplan las normas y politicas de la empresa, y coadyuven al

mantenimiento o mejoramiento del clima laboral.



1.2. CARACTERISTICAS Y ELEMENTOS DE LA EMPRESA

1.2.1. CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

A.-Desde una perspectiva econdmica, la empresa se caracteriza como una
entidad autbnoma de produccion de bienes o servicios, en la que se integran
de forma coordinada diversos medios productivos (trabajo humano y

elementos materiales e inmateriales), bajo la direccion del empresario.

B.- Desde un punto de vista juridico, el concepto de empresa no esta
claramente establecido, debiéndose llegar al mismo, de forma indirecta, a
través de la nocion de empresario.

El empresario es la persona fisica o juridica que, de forma habitual y no
ocasional, ejercita en nombre propio una actividad productiva dirigida al

mercado, es decir, aquél que realiza una actividad empresarial.

Desde el punto de vista juridico mercantil, puede definirse a la empresa como
una unidad patrimonial autbnoma y compleja, en la que se integra un conjunto
organizado de bienes, derechos y obligaciones, bajo la titularidad y direccion
del empresario. La finalidad inmediata de la empresa es producir bienes y
servicios para el mercado y su finalidad mediata, suponiendo que se trate de
empresas mercantiles, obtener alguna clase de utilidad o lucro para sus
propietarios. Con las siguientes caracteristicas:

e Persigue retribucion por los bienes o servicios que presta.

e Es una unidad juridica.

e Opera conforme a leyes vigentes (fiscales, laborales, ecolégicas, de
salud, etc.).

e Se fija objetivos.

e Es una unidad economica.

e La negociacién es la base de su vida, compra y vende.

e Integra y organiza recursos ya sean propios o ajenos.



e Se vale de la administracion para operar un sistema propio.
e Corre riesgos e Investiga el mejoramiento de sus productos, sus

procesos y sus servicios.

1.2.2. ELEMENTOS DE UNA EMPRESA

La empresa, para cumplir sus objetivos y desarrollar el conjunto de sus
actividades, ha de disponer de unos medios o factores, que podemos reunir
en dos grandes grupos:

e personas o factores activos

¢ bienes econdmicos o factores pasivos.

Los primeros, forman la dinamica de la empresa, actuaran sobre los factores
pasivos para intentar alargar sus limites y mejorar sus resultados.

Los segundos, son denominados restrictivos, por ser factores en si mismo
limitados.

La empresa precisa de una organizacién, impuesta por quien posee la
facultad de dirigir: el empresario.

Genéricamente, la clasificacion de los elementos constituyentes de la
estructura de la empresa seria la siguiente:

¢ El grupo humano o las personas.

Dentro del grupo humano podemos sefalar la existencia de grupos
diferenciados por sus intereses y relaciones con los grupos restantes, estos
son:

- Los propietarios del capital o socios.

- Los administradores o directivos.

- Los trabajadores o empleados.

Entre los dos primeros grupos, y basicamente en el segundo, surge la figura
del empresario tal y como hoy se le concibe.

e Los bienes econdmicos.

Los bienes economicos se suelen clasificar en inversiones o duraderos y en

corrientes 0 no duraderos, segun su vinculacion al ciclo productivo de la



explotacion, ya que si los mismos no se consumen o transforman en el mismo
estaremos ante el primer caso.

e La organizacion.

La organizacion aparece como el conjunto de relaciones de autoridad, de
coordinacion y de comunicacion que forman la actividad del grupo humano
entre si y con el exterior. Esta estructura organizativa es definida por el

empresario.

Se menciona que los elementos de la empresa son el empresario, la
hacienda y el trabajo pero éstos deben ser considerados en su conjunto y a

continuacion se explica cada uno de ellos.

EMPRESARIO.- La empresa puede ser manejada por una persona fisica
(comerciante individual) o por una sociedad mercantil (comerciante social): se
habla, segun el caso, de empresario individual o empresario social, El
empresario es el duefio de la empresa, el que la organiza y maneja con fines

de lucro.

LA HACIENDA O PATRIMONIO DE LA EMPRESA.- Se denomina hacienda
al conjunto de los elementos patrimoniales que pertenecen a la empresa; esto
es, el conjunto de bienes materiales e inmateriales organizados por el
empresario para el ejercicio de su actividad mercantil. La hacienda esté
constituida por los bienes y medios con los cuales se desenvuelve una
actividad econdémica y se consigue el fin de empresa. La hacienda es el

patrimonio de la empresa.

EL TRABAJO.- Otro elemento de la empresa esta constituido por el personal
al servicio de la misma. Se ha dicho con frecuencia que es fundamental en la
empresa la organizacion del trabajo ajeno. La condicion y relaciones de este
personal se rigen por la Ley Federal del Trabajo.
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1.3. CLASIFICACION DE LA EMPRESA

1.3.1. POR SU ACTIVIDAD ECONOMICA

Teniendo en cuenta la actividad econémica a que se dedican, la empresa se
pueden clasificar como:

e Agropecuarias.

e Industriales.

e Comerciales.

e De Servicios.

Empresas agropecuarias.
Son empresas que dedican sus actividades tales como: Siembra, Cosecha,
etc. (Agrarias), Crias, Engorde de ganado, piscicultura, avicultura, etc.
(Pecuarias).
Son del sector primario de la economia ya que proveen de materias primas a
empresas industriales, asi como alimentos para la poblacion.
Las empresas agropecuarias pueden tener dos tipos de productos:

e Parala demanda final.

e Como insumo para otras empresas.

Empresas Industriales.

Son las que se encargan de la transformacion y/o extraccibn de materias
primas para la produccion. Se pueden clasificar en extractivas vy
manufactureras.

La empresa industrial es extractiva cuando se dedica a la explotacion de
recursos naturales, tales como extraccion de minerales, maderas, etc..

La empresa industrial es manufacturera cuando transforma materias primas
en productos que pueden ser bienes de consumo final y/o bienes de consumo

intermedio.



Los bienes de consumo final son los que satisfacen directamente las
necesidades del consumidor como: electrodomésticos, libros, alimentos, etc.
Los bienes de consumo intermedio satisfacen necesidades de insumos a los
de consumo final como productos quimicos, textiles, papel, cueros, etc..

Las empresas industriales son el sector secundario de la economia.

Empresas Comerciales.
Son empresas comerciales dedicadas a la compra y venta de bienes. Se
pueden clasificar como:

e Mayoristas.

e Minoristas.

e Comisionistas.
Estas empresas pertenecen al sector terciario de la economia y son
consideradas intermediarias entre las empresas productoras y las

consumidoras o usuarios.

Mayoristas.- Estas empresas se dedican a la compra de bienes, y a su venta
a las empresas minoristas, a las industrias y a instituciones de diversa indole.
Sus ventas al consumidor individual representan una minima parte del total
de sus ventas. Las empresas mayoristas tienen almacenados grandes
volumenes de bienes, lo que permite su entrega en el momento solicitado.
Hay mayoristas generales y especializados, los generales tienen diversidad
de bienes y servicios, y las especializadas satisfacen necesidades
especificas.

Minoristas.- Se consideran empresas comerciales minoristas aquellas que
adquieren bienes de consumo a los productores o mayoristas, y los venden a
los consumidores, al menudeo. Los minoristas son intermediarios basicos a
los consumidores finales. Hay de diversa indole y tamafio, y van desde una
tienda hasta grandes multinacionales.

Comisionistas.- Los comisionistas se encargan de vender bienes que los

productores les dan por consignacién, recibiendo una comisién por precio de



venta (de alli su nombre). Normalmente s6lo se limitan a tomar los pedidos y
el transporte corre por cuenta del productor o consumidor. En nuestro medio

es frecuente este tipo de organizacion para autos, ganado, finca raiz, etc.

Empresas de Servicios.

Son aquellas que prestan servicios a la comunidad, a otras empresas 0 a
instituciones oficiales o privadas.

Los servicios han tenido un gran auge en las ultimas décadas y desarrollan
diversas actividades como: Mantenimiento, Recreacion, Aseo, Asesorias,
Finanzas, Transportes, etc.

Las empresas de servicios son del tercer sector de la economia.

1.3.2. POR SU TAMANO.

Otra de las formas mas utilizadas para la clasificacién de las empresas es
aguella que lo hace de acuerdo con el tamafio de éstas.

Se consideran en este sentido los siguientes tipos de empresas:

e Microempresas.

Pequefias Empresas.

Medianas Empresas.

Grandes Empresas.
Microempresa.
Se consideran microempresas a aquellas unidades productivas cuyo namero
de empleados no sea superior a diez. Las microempresas producen gran
variedad de articulos (principalmente de consumo final), y atienden
necesidades especificas de pequefios sectores de la poblacién. Las
caracteristicas de las microempresas son semejantes a las de la pequefa
empresa, y entre ellas se pueden anotar:

e En relacion con su recurso humano.
La microempresa ocupa hasta 10 empleados.
La mayor parte de la mano de obra proviene de la familia de los propietarios.

No existe claridad en cuanto a las relaciones laborales.



La mano de obra ocupada se caracteriza por un bajo nivel de calificacion.
La remuneracion ofrecida es relativamente baja; en algunas ocasiones no se
remunera directamente.
Las prestaciones sociales son bajas, o no existen.
La utilizacién de la mano de obra es intensiva, debido especialmente al bajo
nivel de mecanizacion.

e Enrelacion con sus recursos financieros.
La inversion de capital es baja.
Los créditos obtenidos son utilizados principalmente para capital de trabajo,
aun cuando también son ofrecidos para renovacién de equipo y de otros
activos.
Las utilidades generadas por este tipo de empresa son dedicadas a satisfacer
las necesidades de subsistencia, por parte de sus propietarios, sin que
existan mayores posibilidades de reinversion para la expansion de la misma.

e Enrelacion con sus recursos materiales y productos.
La utilizacién de maquinaria es minima y es, generalmente, obsoleta.
Las instalaciones fisicas son reducidas, y generalmente, la produccion se
lleva a cabo en la vivienda de los propietarios.
La mayor parte de sus productos son bienes de consumo final.
No existe una linea definida de productos y se trabaja fundamentalmente
sobre pedidos.

e En relacion con su tecnologia.
La tecnologia empleada es esencialmente artesanal, debido a la utilizacion
intensiva de mano de obra y al empleo de herramientas y equipos sencillos.
El conocimiento de un proceso de produccion elemental es basico para la
creacion de este tipo de empresas.
El consumo de energia es bastante bajo.

e Enrelacion con su administracion y forma organizativa.
Su estructura organizativa es informal; el o los propietarios controlan personal

y directamente las funciones béasicas (produccion, ventas y finanzas).



En la mayor parte de las microempresas no se utiliza asesoria de ningun tipo.
No se llevan a cabo registros ni estadisticas y en muy pocas se llevan
registros contables.

Se han constituido principalmente como empresas individuales o familiares, y

generalmente como sociedades de hecho.

Pequeia empresa.
A este grupo corresponde el mayor numero de empresas industriales
existentes en el pais.
Su actividad econémica estd concentrada en la produccion de bienes y
servicios tradicionales. La mayor parte de los bienes que produce estan
destinados al consumo final.
Por su elevado numero y por el tipo de bienes que produce, se encuentran
enfrentadas en una competencia intensa y no tienen ninguna influencia sobre
la fijacion de precios en el mercado.
En los Ultimos afios se ha buscado el desarrollo de la pequefia empresa,
principalmente por su capacidad de generar empleo a corto plazo, ya que la
creacion de un nuevo puesto de trabajo exige menores costos.
Entre las caracteristicas generales de la pequefia y mediana empresa, se
destacan las siguientes:

e En relacion con su recurso humano.
Ocupan entre 10 y 49 personas.
La mano de obra ocupada se caracteriza por su baja calificacion.
Los salarios ofrecidos son bajos en comparacion con los de la mediana y gran
empresa, a pesar de que en las ultimas décadas se han incrementado
notablemente.
El nivel de prestaciones sociales ofrecidas a los trabajadores es mas bajo que
el de la mediana y gran empresa.
El trabajo del hombre es decisivo en el proceso de produccion, debido
principalmente al poco grado de mecanizacion.
Todo el personal de la organizacion se conoce, interactian directamente,

existe sentido de solidaridad y se facilita el ambiente familiar.



e En relacion con sus recursos financieros.
La inversion de capital es baja.
La capacidad de acumulacion de capital (para la expansion de las actividades
de la empresa), es limitada.
Los créditos conseguidos son utilizados esencialmente para la financiacion de
capital de trabajo, y se dedica una minima parte para la renovacion de
maquinaria y equipo.

e Enrelacion con sus recursos materiales y productos.
Generalmente, su maquinaria es obsoleta y requiere de bastante mano de
obra.
Sus instalaciones no son muy amplias y en ocasiones no se dispone de el
espacio fisico necesario.
El conocimiento de un proceso de produccion elemental es basico para la
creacion de este tipo de empresas.
El consumo de energia es bastante bajo.

e En relacion con su administracion y forma organizativa.
Su estructura organizativa es informal; el o los propietarios controlan personal
y directamente las funciones basicas (produccion, ventas y finanzas).
En la mayor parte de las microempresas no se utiliza asesoria de ningun tipo.
Esta constituida por empresas individuales, familiares, o pequefas

sociedades de hecho, asi como por sociedades limitadas.

Mediana empresa.

Esta integrada por empresas cuyas caracteristicas son una combinacion de la
pequefia empresa y la gran empresa. Ocupa el segundo lugar en el nimero
de empresas industriales.

Su actividad econdmica esta dirigida a la produccién de bienes de consumo
final, tales como textiles y plasticos, y de algunos bienes de capital, tales
como magquinarias, electrodomesticos y equipo profesional.

Como caracteristicas generales de la mediana empresa se anotamos las

siguientes:



e En relacion con su recurso humano.
Las organizaciones ubicadas dentro de la mediana empresa ocupan entre 50
y 199 personas.
Ocupa, igualmente, tanta mano de obra sin calificar como altamente
calificada.
El personal ocupado recibe una remuneracion superior al de la pequefa
empresa, pero inferior al de la gran empresa.
Las prestaciones sociales representan un 41 % del valor de los sueldos y
salarios.
e En relacion con sus recursos financieros.
La inversidbn de capital por empresa es méas alta que la de la pequefia
empresa. La productividad del capital es superior a la de la pequefia y la gran
empresa.
Presenta una mayor capacidad de acumulacion de capital en relacion con el
de la pequeiia empresa.
La mayor parte de los créditos son destinados a la financiacion del capital de
trabajo, y se destina un bajo porcentaje a la obtencién de nuevas tecnologias.
e Enrelacion con los recursos materiales y sus productos.
Cuenta con instalaciones relativamente amplias y adecuadas a sus
necesidades.
Cuenta con magquinaria relativamente moderna y con una aceptable
capacidad de produccion.
Sus productos, generalmente, son bines de consumo final, intermedios y de
capital.
e Enrelacion con su tecnologia.
Se encuentra un grado de tecnologia que varia desde el elemental hasta el
relativamente sofisticado.
Consumo relativamente bajo de energia.
La investigacion para el mejoramiento de procesos y técnicas, no es muy

tenido en cuentas entre sus objetivos.



e Enrelacion con su administracion y forma administrativa.
Se encuentra una distincion clara en cuanto a los niveles jerarquicos v,
generalmente, una estructura organizativa explicita.
Existe un buen grado de especializacion, asi como una asignacion clara de
funciones.
Aun cuando prevalece cierto grado de centralizacion, se presenta una
inclinacion hacia la delegacién de autoridad.
Se utilizan algunos organismos o personal asesor para el desarrollo de

actividades basicas.

Gran empresa.
Representa el 7.5% del conjunto de unidades productivas existentes en el
pais, pero ocupa mas personal que las pequefias y medianas, equivalente al
52%.
Sus productos, generalmente, son bienes intermedios y de capital. Los
instrumentos de politica econdmica les han otorgado prerrogativas especiales
de tipo arancelario para la importaciéon de insumos y de bienes de capital, las
protege en un grado mayor que a las empresas pequefias y medianas,
ademas les otorga mayor autonomia para la fijacion de precios.
Las caracteristicas sobresalientes de las grandes empresas industriales son:

e En relacion con su recurso humano.
Ocupan mas de 200 personas.
Se utiliza poca mano de obra, en relacion con el capital instalado.
La remuneracion que ofrece a sus empleados es superior al de la pequefa y
mediana empresa.
El nivel de prestaciones sociales es alto, representa un 59% de los sueldos.
La mano de obra que se utiliza es altamente calificada, debido principalmente
al elevado nivel tecnolégico. Lo anterior repercute en una buena productividad
de la mano de obra.

e En relacion con sus recursos financieros.

Presenta una elevada inversion de capital.



La productividad del capital es superior al de la pequefia empresa, pero
inferior al de la mediana.
La alta productividad de la mano de obra, le proporciona una mayor
capacidad relativa de acumulacion de capital.
Estan en mejores condiciones para realizar cuantiosas inversiones.
Es la que méas aporta en cuanto al valor producido por cada peso destinado a
insumos.

e En relacion con los recursos materiales y sus productos.
Las instalaciones fisicas, la maquinaria y equipos son modernos y de gran
capacidad.
Poseen gran cantidad de activos inmovilizados, y normalmente trabajan en un
bajo porcentaje, si se lo relaciona con su capacidad de produccion real.
Sus productos corresponden, en un mayor grado, a bienes intermedios y de
capital.

e Enrelacion con su tecnologia.
Su nivel tecnoldgico es altamente sofisticado.
Por su sofisticacion tecnoldgica, las nuevas inversiones requieren un mayor
tiempo para su instalacion y se demora mas en llegar a la plena produccion.
El consumo de energia es demasiado alto (superior al de la mediana y
pequefia empresa).
Estas empresas tratan de importar tecnologia, con el fin de estar a la
vanguardia en el medio, en cuanto a este aspecto.

e Enrelacion con su administracion y forma organizativa.
Presentan una clara jerarquizacion y departamentalizacion.
Se aplican métodos y técnicas modernas para la planificacion, organizacion,
direccion y control.
Presentan un alto grado de descentralizacion, especializacion en el trabajo y
correcta asignacion de funciones.

Utilizan personal especializado para las funciones directivas.



Se han constituido bajo las formas organizativas caracteristicas de los

grandes capitales: sociedades anonimas, empresas del Estado y empresas

mixtas.

1.3.3. EMPRESA INDIVIDUAL.

Las empresas individuales se caracterizan por:

Pertenecer a un solo duefio o propietario.

El propietario recibe beneficio de todas las actividades de la empresa y
responde por las obligaciones contraidas.

Son las mas numerosas en el mundo.

Para establecerla se necesita iniciativa, una minima cantidad de capital
y la licencia para funcionar.

Para ampliarla se utiliza: capital personal (limitado) 6 préstamos a
entidades financieras.

La empresa de propiedad individual presenta ventajas y desventajas, si se le

compara con las empresas constituidas como sociedades, las principales

ventajas son:

Se puede constituir y disolver mas facilmente.

El Estado ejerce menor control sobre ella, que sobre otros tipos de
empresa.

El propietario administra su empresa libremente y con un control
completo sobre ella.

Se puede constituir con poco capital.

Las utilidades que se obtienen pertenecen Unicamente al duefio de la
empresa.

El propietario puede retirar o invertir mas dinero, en el momento que lo

desee.



Las principales desventajas son:

e La responsabilidad del propietario es ilimitada, o sea, que éste debe
responder con todos sus bienes por las obligaciones contraidas por su
empresa.

e El capital disponible para la empresa se limita a los propios recursos
del propietario, o al dinero que éste pueda conseguir prestado.

e La continuidad en el funcionamiento de la empresa depende
Unicamente del propietario.

Como generalmente las empresas individuales son pequefias, puede

dificultarse la contratacion conservacion de personal altamente capacitado.

1.3.4. SOCIEDADES.

Una sociedad comercial se constituye cuando dos o mas personas se
comprometen voluntariamente a aportar dinero, trabajo o bienes (apreciables
en dinero), con el objeto de repartirse las ganancias o pérdidas obtenidas en
la empresa.

De acuerdo con la forma en que se efectien los aportes, en una sociedad
podemos encontrar: socios capitalistas y socios industriales.

El socio capitalista es el que aporta a la sociedad recursos financieros y
materiales. El socio industrial es el que aporta su trabajo personal:
conocimiento, invenciones, esfuerzo.

Desde el punto de vista juridico, las sociedades pueden ser: de derecho, de
hecho e irregulares.

Cuando una sociedad cumple con todos los requisitos legales, se le considera
una sociedad de derecho.

Cuando no se constituye por escritura publica se le considera sociedad de
hecho.

Si se constituye por escritura publica, pero no se ajusta a todas las normas
del derecho, se le considera sociedad irregular.

La sociedad (siendo constituida legalmente), forma una persona juridica, la

cual es diferente a los socios, considerados de una manera individual.



Se llama persona juridica, a una persona ficticia, capaz de ejercer derechos y
contraer obligaciones civiles, y de ser representada judicial y
extrajudicialmente.
Se pueden distinguir principalmente tres clases de sociedades:

e Sociedades de Personas.

e Sociedades de Capital.

e Sociedades Mixtas.

En las sociedades de personas, la propiedad de la empresa pertenece a
personas cuya identidad individual se conoce plenamente. La administracion

es efectuada por ellos mismos, 0 por una persona escogida por ellos.

Las sociedades de capital se clasifican en:
e Sociedad Andnima.

e Sociedad en Comandita por Acciones.

En las sociedades mixtas, se encuentran caracteristicas comunes a las de las
sociedades anteriores. La responsabilidad de los socios se limita a los
aportes, y en la administracion participan todos y cada uno de los socios.

Sociedades personalistas y capitalistas. La distincion deriva del grado de
independencia de la sociedad como persona juridica frente a los socios, lo
cual tiene una trascendencia fundamental en cuanto al régimen de
responsabilidad de la sociedad.

Asi, son personalistas aquellas sociedades en las que todos los socios o
parte de ellos responden personal, ilimitada y solidariamente de las deudas
sociales, aunque dicha responsabilidad es siempre subsidiaria con respecto a
la de la sociedad. Las principales sociedades mercantiles de caracter
personalista son la colectiva y la comanditaria simple.

Por el contrario, en las sociedades capitalistas los socios responden de las

deudas sociales unicamente hasta el limite de las aportaciones realizadas.



Las sociedades capitalistas tipicas son la andénima y la de responsabilidad
limitada. También la sociedad comanditaria por acciones suele calificarse
como capitalista, en cuanto que la mayor parte de sus socios tienen

responsabilidad limitada.

Sociedades civiles y mercantiles. Se distinguen estos dos tipos generales de
sociedades segun la naturaleza de su objeto. Tipos de sociedad mercantil.
Dentro de las sociedades mercantiles distinguimos:

- Sociedad andénima. Es el prototipo de sociedad capitalista. Tiene todo su
capital representado en acciones y sus socios no responden personalmente
de las deudas sociales.

- Sociedad de responsabilidad limitada. También de caracter capitalista, tiene
su capital dividido en participaciones, que no pueden incorporarse a titulos
negociables ni denominarse acciones. Como en la sociedad anénima, los
socios no responden personalmente de las deudas sociales.

- Sociedad colectiva. De caracter personalista, ya que todos sus socios estan
obligados personal y solidariamente, con todos sus bienes, frente a terceros,
a hacer frente a las resultas de la gestion social.

- Sociedad comanditaria simple. Es de caracter personalista, aunque en
menor medida que la colectiva. En ella coexisten dos tipos de socios:
colectivos y comanditarios. Los primeros responden personal e ilimitadamente
de las deudas sociales, los segundos s6lo hasta la cuantia de su aportacion.

- Sociedad comanditaria por acciones. Su diferencia principal con la
comanditaria simple consiste en que su capital se encuentra dividido en
acciones, de las que son titulares los socios comanditarios. Estas son las
sociedades previstas por el Cédigo de Comercio. Junto a ellas hemos de
destacar otras formas societarias mercantiles de creacion mas reciente o de
dudosa asimilacion a la figura de la sociedad, pero de evidente trascendencia
practica:

- agrupacion de interés economico.

- Cooperativa.

- Sociedad laboral.



- Sociedad agraria de transformacion.

- Sociedad anonima deportiva.

- Grupo de sociedades.

- Union temporal de empresas.

1.3.5. OTROS CRITERIOS.

Criterios Econdmicos: Segun este criterio las empresas pueden ser:

a.

1.4.

Nuevas: Se dedican a la manufactura o fabricacion de mercancias que
no se producen en el pais, siempre que no se trate de meros sustitutos
de otros que ya se produzcan en este y que contribuyen en forma
importante en el desarrollo econdmico del mismo.

Necesarias: Tiene como objeto la manufactura o fabricacién de
mercancias que se producen en el pais de manera insuficiente para
satisfacer las necesidades del consumo nacional, siempre y cuando el
mencionado déficit sea considerable y no tenga un origen en causas
transitorias.

Basicas: Aquellas industrias consideradas primordiales para una o
varias actividades de importancia para el desarrollo agricola o
industrial del pais.

Semibésicas: Producen mercancias destinadas a satisfacer
directamente las necesidades vitales de la poblacion.

Criterios de Constitucion Legal: De acuerdo con el régimen juridico en
gue se constituya la empresa, ésta puede ser: Sociedad Anonima,
Sociedad de Responsabilidad Limitada, Sociedad Cooperativa,
Sociedad en Comandita Simple, Sociedad en Comandita por Acciones,
y Sociedad en Nombre Colectivo.

OBJETIVOS DE LA EMPRESA.

En una empresa los objetivos constituyen una parte fundamental ya que son

los que guian los esfuerzos de ella, los que determinan las metas a las cuales

se desea llegar, una empresa sin objetivos es como un barco a la deriva el

cual se le debe encontrar su rumbo. Ademas, son un elemento motivante ya



qgue al proponerse un fin dentro de la empresa los integrantes de ella se
empenfarian en alcanzarlo.
Para el establecimiento de objetivos en una empresa se deben tener en
cuenta ciertas areas organizacionales las cuales son:

e Su posicién e imagen en el mercado.

e Innovaciones.

e Productividad.

e Recursos Fisicos y Financieros.

e Rentabilidad.

e Posicién y responsabilidad gerencial.

e Posicion y actitudes del trabajador.

e Responsabilidad social.
Las tres Ultimas areas no son realmente objetivos sino, una declaracion de
politica de empresa. Pero se coloca ya que la empresa antes que nada es un
organismo social y debe establecer como objetivos unas responsabilidades

sociales ya que ella se fundamenta en la sociedad.

Para la caracterizacion de los objetivos se deben tener en cuenta los
siguientes puntos:
e Deben ser claros y especificos
e Deben ser realizados por todas las personas que integran la empresa,
porque ellos son los que tienen la responsabilidad de alcanzarlo.
¢ Necesitan una revision permanente y periddica con el fin de ver la
aplicacién de medidas para alcanzarlos.
e Participan en la realizacion los niveles mas altos con el fin de
proporcionar una guia al comienzo.
No es nada facil establecer objetivos ya que se debe identificar muy
claramente la meta a conseguir.
Para el establecimiento de esos objetivos se debe tener mucho cuidado ya

gue deben ser lo mas conveniente posible, ya que si se establecen unos



objetivos errados lo que se produce es contrario a lo que se trataba de

plantear inicialmente.

OBJETIVOS GENERALES DE LA EMPRESA:
Los objetivos generales de la empresa son hechos con las motivaciones
personales de los socios que deben responder a las areas organizacionales.
Estos son:

e Objetivos de servicio.

e Objetivos econdmicos.

e Objetivos sociales.

e Objetivos de desarrollo.

Objetivos de servicio.

El objeto de la empresa es el de suplir a la comunidad bienes y servicios con
la maxima eficiencia posible.

Estos bienes y servicios deben satisfacer las necesidades de la sociedad, al
costo mas bajo y que permita precios competitivos, de tal manera que el

accionista obtenga ganancias.

Objetivos econdmicos.

Toda operacién empresarial debe generar un dividendo econémico con el fin
de permitir la continuidad y permanencia de la empresa.

El dividendo econdmico es el reflejo de la medida de la satisfaccion de las
necesidades y de la eficiencia de la produccion. Después de esto se deben
formular objetivos para la disminucion de gastos y para incrementar el

excedente econémico.

Objetivos sociales.
La empresa como fuente primordial de produccion de bienes y servicios tiene
la obligacion de mejorar el bienestar de la comunidad. La sociedad espera

gue la empresa pague los salarios justos a sus trabajadores, pague a los



proveedores, obtenga dividendos por la inversion, tenga calidad en sus
productos y proteja el medio ambiente.

Objetivos de desarrollo:
Cuando una empresa tiene objetivos de desarrollo es que desea mayor
efectividad en la produccion. Los programas de desarrollo generan una gama
de actitudes que diferencian la actividad del administrador profesional en
diversas areas tales como:

e Direccién General.

e Direccién Internacional.

e Administracion.

e Economia.

e Finanzas.

e Comercializacion.

e Produccion.

e Informatica

Obijetivo del beneficio maximo.
En la actualidad, mas que un beneficio maximo, las empresas lo que

pretenden son, obtener un beneficio Suficiente, es decir maximizar su utilidad.

Objetivo de supervivencia.

La empresa, al igual que cualquier otro organismo socioeconémico, trata de
sobrevivir.

El objetivo de la supervivencia es mas fundamental todavia que el de

maximizar la productividad.

Objetivo de imagen.
También la empresa moderna tiene mucha importancia en la creacién de una
buena imagen. Es decir de disfrutar de prestigio frente todas aquellas

personas e instituciones que de algun modo se desarrollan con ella.



Frente a sus clientes, la empresa tratara de realizar la calidad del producto y
la competitividad de sus precios.

Frente a sus proveedores realizara la seriedad en sus relaciones comerciales.
Frente a sus trabajadores tratara de realizar su politica laboral y social. Y por
altimo, ante el Gobierno y la comunidad la empresa pretenderd aparecer
como una institucion que contribuye notablemente con la renta nacional y con
el desarrollo de la comunidad.

Dicho de otra forma, hablar de imagen es pensar en valores sociales,

culturales, politicos y éticos.

Objetivo de poder.

El poder de monopolio no siempre va dirigido a la obtencién de la maxima
utilidad, sino mas bien a la estabilidad de la misma.

La busqueda de poder, en general poder de monopolio, puede ser el objetivo

fundamental de la empresa hay determinadas circunstancias.

indices financieros como objetivo.
En determinados momentos de problemas financieros, la maximizacion y
minimizaciéon de un indice financiero puede ser el objeto principal de la

empresa.

Objetivos sociales.

La empresa moderna es una importante fuente no sélo de ingresos, sino
también de beneficios psicolégicos para el personal. Es evidente que todo
aguel que trabaje en una empresa cambia su esfuerzo por un salario.

Algunas veces y en determinadas empresas, los objetivos sociales pueden
estar por encima de los objetivos econdmicos.

La empresa debe dar a todos los que en ella trabajan, y no sélo a los
ejecutivos y a los técnicos, la ocasion de realizarse dentro de sus mejores
posibilidades.

Econdmico-empresariales:

e Retribuir el riesgo que corre el capital invertido por los accionistas.



e Mantener el capital a valor presente.
e Obtener beneficios arriba de los intereses bancarios para repartir
utilidades a los inversionistas.

e Reinvertir en el crecimiento de la empresa.

De operacion:
e Investigar las necesidades del mercado para crear productos vy
servicios competitivos.
e Mantener sus procesos con mejora continua.
e Pagar y desarrollar empresas proveedoras.
e Pagar a los empleados los servicios prestados.
e Investigar y desarrollar nueva tecnologia.
e Desarrollar habilidades de trabajo en su personal.

e Crecimiento moral e interno de sus empleados.

Sociales:
e Satisfacer las necesidades de los consumidores del mercado.
e Sustituir importaciones y, en algunos casos, generar divisas y
tecnologia.
e Proporcionar empleo.
e Pagar impuestos.
e Cubrir, mediante organismos publicos o privados, la seguridad social.

e Proteger la ecologia.
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2. RECURSOS HUMANOS

2.1. CONCEPTO

En la gestion de organizaciones, se llama recursos humanos al conjunto de
los empleados o colaboradores de esa organizacion. Pero lo mas frecuente
es llamar asi a la funcidon que se ocupa de seleccionar, contratar, desarrollar,

emplear y retener a los colaboradores de la organizacion.

“‘La Administracion de Recursos Humanos es el proceso administrativo
aplicado al acercamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la
salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la
organizacién, en beneficio del individuo, de la propia organizacion y del pais

en general”. (Fernando Arias Galicia, 1979).

Normalmente en la funcién de Recursos Humanos se contemplan funciones
ligadas tanto a la administracion de Recursos Humanos (proceso
administrativo ligado a la contratacion, retribucion, y satisfaccion de
obligaciones sociales y fiscales) como al desarrollo de recursos Humanos
(formacion, deteccion y seleccidon de colaboradores con alto potencial,
desarrollo de talento, evaluacion del desempefio etc.) a la gestiébn de la
organizacion (estructura organizativa de la empresa, valoracién de puestos,
politicas retributivas etc.) y a los aspectos culturales y de comunicacion en la
organizacién, normalmente a nivel interno pero en algunos casos también
externo.

Estas tareas las puede desempefar una persona o departamento en concreto
(los profesionales en Recursos Humanos) junto a los directivos de la
organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos (RRHH) con
estas tareas es alinear las politcas de RRHH con la estrategia de la
organizacion, lo que permitira implantar la estrategia a través de las personas.
Generalmente la funcién de Recursos Humanos esta compuesta por areas

tales como Reclutamiento y Seleccién, Compensaciones y Benéficos,
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Formacion y Desarrollo, y Operaciones. Dependiendo de la empresa o
institucién donde la funcidon de Recursos Humanos opere, pueden existir otros
grupos que desemperien distintas responsabilidades que pueden tener que
ver con aspectos tales como la administracion de la ndémina de los
empleados, el manejo de las relaciones con sindicatos, etc.
Para poder ejecutar la estrategia de la organizacion es fundamental la
administracion de los Recursos humanos, para lo cual se deben considerar
conceptos tales como:

o Comunicacion Organizacional

e Liderazgo

o Trabajo en Equipo

« Negociacion

e Cultura

o Sistema de Administracion de Recursos Humanos
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2.2. DERECHOS Y OBLIGACIONES.
2.2.1. OBLIGACIONES DEL PATRON.
o Cumplir las disposiciones de las Normas de trabajo aplicables con sus
empresas.
« Pagar a los trabajadores los salarios e indemnizaciones.
e Proporcionar a los trabajadores, los Utiles instrumentos y materiales
necesarios para la ejecucion del trabajo.
e Proporcionar local seguro para la guarda de los Instrumentos y utiles
de trabajo pertenecientes al trabajador.
« Expedir cada 15 dias constancia exenta de los dias trabajados.
« Proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores.
« Instalar, seguridad e higiene, prevenir riesgos de trabajo.
« No realizar propaganda politica y religiosa.
o Disponer de medicamento y material de curacion para primeros
auxilios.
« Contribuir al fomento de las actividades culturales.
o Proporcionar a las mujeres embarazadas la proteccidbn que

establezcan los reglamentos.

Salario.

Es la retribucién que debe pagar el patron al trabajador por su trabajo.

-El salario puede fijarse por unidad de tiempo, por el que le pondra al
trabajador, sin que pueda exigir cantidad.

-Unidad de obra, alguna por concepto del desgaste natural que se hace
constar la cantidad y la calidad del material, el estado de la herramienta y
utiles del patron.

Salario Minimo
Es la cantidad minima que debe recibir en efectivo el trabajador por los

servicios prestados en una jornada del trabajo.
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2.2.2.

OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR.

Cumplir las Normas de trabajo que les sean aplicadas.

Observar las medidas preventivas e higiénicas que acuerden las
autoridades.

Desempefiar el servicio.

Ejecutar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados y en
la forma, tiempo y lugar convenidos.

Dar aviso inmediato al patron, salvo caso fortuito o fuerza mayor de las
causas justificadas que le impidan concurrir a su trabajo.

Restituir al patron los materiales no usados y conservar en buen
estado los instrumentos y Utiles, que les hay dado para el trabajo.
Observar buenas costumbres durante el servicio.

Poner en conocimiento del patrén las enfermedades, contagiosas que
padezcan.

Comunicar al patron las deficiencias que advierten a fin de evitar dafio
0 perjuicios a los intereses.

Guardar escrupulosamente los secretos técnicos y comerciales y de
fabricacion de los productos.

Queda prohibido a los trabajadores

Ejecutar cualquier acto que pueda poner en peligro su propia
seguridad y la de sus compafieros de trabajo.

Faltar al trabajo sin causa justificada o sin permiso del patron.

Sustraer de la empresa Utiles de trabajo o materia prima elaborada.
Presentarse al trabajo en estado de embriagues.

Presentarse al trabajo bajo la influencia de un narcotico o droga
enervante.

Portar armas de cualquier clase durante las horas de trabajo.
Suspender labores sin autorizacion del patron.

Hacer colectas en el establecimiento o lugar de trabajo.

Usar Utiles y herramientas suministrados por el patron para objeto

distinto de aquel que estan destinados.
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Hacer cualquier clase de propaganda en las horas de trabajo, dentro

del establecimiento.

TRABAJO DE LAS MUJERES.

Disfrutar de las mismos derechos y tienen las mismas obligaciones que
los hombres.

Proteccion de la maternidad.

No se podra utilizar su trabajo en labores insalubres y peligrosas,
trabajo nocturno Industria en establecimiento comercial o de servicio
después de las diez de la noche.

No realizaran trabajos que exijan esfuerzos considerables y signifiquen
un peligro para la salud en relacién con la gestion.

Disfrutaran de un descanso de 6 semanas anteriores, y seis semanas
posteriores al parto.

Al regresar al puesto que desempefiaban siempre que no haya
transcurrido mas de un afio de la fecha del parto.

A los servicios de guarderia infantil otorgado por seguridad social.

TRABAJO DE LOS MENORES.

Menores de 16 afios tienen derecho a disfrutar de un periodo anual de
18 dias de vacaciones laborales pagadas.
Proporcionarles capacitacion y adiestramiento.

Jornada de 6 horas.

Queda prohibida la utilizacion de trabajo a menores de 16 afos.

Expendio de bebidas embriagantes de consumo

Trabajo que afectan su moralidad a sus buenas costumbres

Trabajo ambulantes, salvo autorizacion.

Trabajos subterrdneos o submarinos.

Trabajos superiores a sus fuerzas y los que puedan impedir o retardar

su desarrollo fisico moral.
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Establecimiento, no industriales, después de las 10 de la Noche.

TRABAJADORES DE CONFIANZA.

Los trabajadores de confianza no podran formar parte de los
sindicatos.

El patron podra rescindir la relacion de trabajo si existe un motivo
razonable de pérdida de la confianza aun cuando no coincida con las
causas justificadas.

El trabajador de confianza hubiese sido promovido de un puesto de
planta, volvera a él salvo que exista causa justificada para su

separacion.
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2.3. CONCEPTOS Y DEFINICIONES DE ACTIVIDADES DE RECURSOS
HUMANOS

Adiestramiento.

Conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos,
desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles
para que desemperfien mejor su trabajo.

Es el proceso de ayudar a los empleados a alcanzar un nivel de desempefio y
una calidad de conducta personal y social que cubra sus necesidades y las
de su organizacion.

Es una actividad planeada, basada en las necesidades reales de una
empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador.

Administracion de personal.

o Es la utilizacion de los recursos humanos para alcanzar objetivos
organizacionales. En consecuencia, comprende a los gerentes de
todos los niveles.

e Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento vy
conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la
organizacion, en beneficio del individuo, de la propia organizacion y del
pais en general.

o Es la disciplina que se encarga de organizar a los trabajadores y a las
personas que laboran en una empresa para alcanzar los objetivos de
ambas partes.

o Es el conjunto de previsiones, medios y ejecutorias que se orientan a
procurar justicia y armonia dentro de los d&mbitos de trabajo, asi como
lograr el mayor grado de eficacia interna y externa a cualquier tipo de

organizacion.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti?interlink
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE?interlink
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml?interlink
http://www.monografias.com/Salud/index.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/hanskelsen/hanskelsen.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml?interlink

Bienestar laboral.

Promocién y mantenimiento del mas alto grado de bienestar fisica,
mental y social de los trabajadores en todas las ocupaciones.

Dentro de los aspectos que comprende la administracion de personal,
uno de los mas importantes es, sin duda, el cuidado de la vida, la
integridad y la salud del trabajador. A primera vista destaca su
importancia en el trabajo fabril; es indiscutible que dentro del mismo,
los riesgos son mayores; pero no lo es menos que, aun dentro del
trabajo de oficina y del mismo trabajo administrativo, pueden
producirse determinados elementos que dafan la salud del empleado
o del jefe.

Areas ambientales laborales, favorables y motivantes, es una de las
claves mas importantes para el éxito en una compaiiia. Tratar que se
trabaje siempre con alegria y disposiciéon, hara que siempre se
alcancen todos los objetivos empresariales.

Concepto mas amplio y correcto que viene a sustituir al ya superado,
por restrictivo, de seguridad e higiene en el trabajo, y que alude al
conjunto de disposiciones y elementos normativos y extranormativos
relacionados con la prevencion de los accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales y, en general, con cuantos otros aspectos
estan implicados en la mejora de la seguridad y bienestar en el medio

ambiente laboral.

Bienestar Social.

Prestaciones de naturaleza juridica de seguridad social, no
remunerativas, no dinerarias, no acumuladas, no sustituibles en dinero,
qgue brinda el empleador al trabajador por si o por medio de terceros,
gue tiene como objeto mejorar la calidad de vida del dependiente o de
su familia a cargo. Considera como tales: los servicios de comedor, los

vales de almuerzo, los vales alimentarios, etc. En el desempefio de sus
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tareas: los reintegros de gastos de guarderias, sala maternal,
provisiones de Utiles escolares, cursos, seminarios, etc.

Esta constituido por bienes, instalaciones, facilidades o acciones;
pueden consistir en un subsidio o pension en dinero, en un bien en
especie, como alimentos; en facilidades o instalaciones preparadas y
ofrecidas por la empresa; o bien, en actividades como servicios
meédicos, orientacion y consulta en problemas legales. El bienestar
social busca como finalidad basica el mejoramiento del trabajador
mismo, de su trabajo, de su remuneracién, de la relacion empleado-
empleador y del medio social, en que el trabajador vive y actua.

Es una obligacion implicita o sentida de los gerentes, al actuar de
forma oficial, de servir o proteger los intereses de otros grupos. Si una
empresa no satisface las necesidades de la sociedad, al final dejara de
existir.

Se incluye en epigrafe diferente estos beneficios sociales, ademas de
por su caracter no salarial 0 remunerativo, por su caracter colectivo
social: el uso y disfrute de los mismos es igual para todos los
trabajadores de la empresa, sin discriminacién alguna por el puesto,
nivel o "status" del trabajador. Se inscriben en la denominada "politica
social" de la empresa, nacida del deber general de proteccion del
empresario, y perfectamente diferenciada de la "politica retributiva o
social". Entre estos beneficios sociales, se pueden citar: becas para
hijos de empleados, comedores y cafeterias, ayudas extraordinarias en
forma de créditos no reintegrables ante circunstancias también
extraordinarias, asistencia y asesoramiento, de tipo fiscal, economico,

etc., club social de la empresa, instalaciones deportivas o de ocio.

Capacitacion.

Esta diseflada para permitir que los aprendices adquieran
conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos actuales.
Es la evaluacion que puede indicar que hay necesidad de orientar al

empleado en forma més eficaz o darle instruccion para acrecentar sus
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Cargo.

conocimientos y las habilidades requeridas para lograr un rendimiento
efectivo.

Se deriva en razon de su fin, y en razén de su método. En razén de su
fin: conocimientos que seran aplicables en todo un oficio,
conocimientos que se refieren a toda una rama individual, bancaria,
comercial, etc. En razén de sus métodos: la capacitacion se divide,
ante todo, en directa e indirecta, siendo la primera, aquella que se da
expresa y formalmente, con métodos de ensefianza, en tanto que la
segunda es aquella en la que para dar capacitacion, se utilizan cosas

gue de suyo tienen otros fines.

Constituye el vinculo entre los individuos y la organizacion. En este
escenario ingresa el departamento de Recursos Humanos, quienes
ayudan a la organizacion a obtener y mantener una fuerza de trabajo
idonea. Quienes trabajan en el departamento de Recursos Humanos
deben poseer una comprension profunda de los disefios de puestos
para alcanzar los objetivos propuestos.

Es la reunion de todas aquellas actividades realizadas por una sola
persona, que pueden unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar
formal en el organigrama.

Grupo de tareas que deben desempefiar para que una organizacion

pueda alcanzar sus objetivos.

Control.

Su finalidad es asegurar que las reglas se siguen y las ordenes se
cumplen.

Es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la
administracion de una dependencia o entidad que permite la oportuna
deteccion y correccion de desviaciones, ineficiencias o incongruencias
en el curso de la formulacion, instrumentacién, ejecucién y valuacion

de las acciones, con el propdsito de procurar el cumplimiento de la
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normatividad que los rige, y las estrategias, politicas, objetivos, metas
y asignacion de recursos.

Es el proceso de revisar y medir el desempefio con el objeto de
determinar el grado hasta el cual se estan logrando los planes y
objetivos de la organizacion. Proporciona a los administradores una
base para detectar y corregir las direcciones de estos planes, para
corregir errores en los planes previos y para desarrollar planes mas
reales para el futuro.

Tiene como objetivo comprobar si todas las funciones y actividades del
personal se ajustan a los objetivos de los programas establecidos para
sugerir cambios y mejoras para el mejor cumplimiento de los fines.
Regula las desviaciones que pueden presentar los sistemas por medio
de procesos que permiten medir y corregir tales desviaciones en un
tiempo y espacio determinado.

Es un esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempefio con
objetivos de planeacion para disefiar los sistemas de retroalimentacion
de la informacién, para comparar el desempefio real con esos niveles
predeterminados para establecer si hay desviaciones y medir su
importancia y para tomar las medidas tendientes a garantizar que
todos los recursos de la empresa se utilicen en la forma mas eficaz y

eficiente posible en la obtencién de los objetivos organizacionales.

Direccion.

La direccion ejerce tareas de gobierno sobre una entidad, con vision de
conjunto sobre la misma y capacidad de decision sobre sus diferentes
aspectos.

Consiste en coordinar el esfuerzo comun de los subordinados para
alcanzar las metas de la organizacion.

Es la guia y supervision de los esfuerzos de los subordinados para

alcanzar las metas de la organizacion.
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Comprende la influencia interpersonal del administrador a través de la
cual logra que sus subordinados obtengan los objetivos de la
organizaciéon, mediante la supervision, la comunicacion y la motivacion.
Sistema organizacional que asume la responsabilidad de la politica de
direccion y desarrollo de recursos humanos, apoyado en una cultura,
una estrategia, unos sistemas y técnicas que permitan obtener,
ilusionar y desarrollar la eficiencia y la eficacia de la organizacion y
lograr la satisfaccion de las personas y el desarrollo de los recursos

humanos.

Entrenamiento.

Desarrollo de las habilidades para un trabajo en particular, asi como
también orientacion en relacion con las politicas y procedimientos de la
compaiia.

Es toda clase de ensefianza que se da con fines de preparar a
trabajadores y empleados, convirtiendo sus aptitudes innatas en
capacidades para un puesto y oficio.

Llamado también instruccion en el trabajo. Es el método mas antiguo
para la capacitaciéon del personal, es conducido por el maestro mas
antiguo, el cual se hace responsable de la instrucciéon de los
empleados. Tiene la ventaja de dar experiencia directa bajo

condiciones de trabajos normales.

Formacion.

Desarrollo de las aptitudes de una persona para el desempefio de
tareas actuales y futuras e influir en las actitudes de esa persona.
Accion de suministrar a una persona, 0 a varias, la informacién y
entrenamiento precisos para que conozca 0 aprenda a realizar y a
desempeiiar un nuevo papel, ejerciendo actitudes y funciones nuevas.
El conjunto de reglas establecidas y exigidas, el trato que se da a los
empleados, las entrevistas que con ellos se tengan, el ejemplo de sus

jefes, etc., tienden siempre, del modo mas sistematico que sea posible,
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a formar en aquéllos, habitos de limpieza, de estabilidad emocional, de
compafierismo, de aprecio por la negociacion que los ha recibido, de
atencion, de iniciativa, de asiduidad y de cuidado.

Accion de suministrar a una persona 0 grupo informacion vy
entrenamiento preciso para conocer/aprender a realizar y desempefiar
un determinado papel/rol ejerciendo funciones y desarrollando

actividades nuevas.

Gerencia.

Meta.

Es un cargo que ocupa el director de una empresa lo cual tiene dentro
de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros
y coordinar todos los recursos a través del proceso de planeamiento,
organizacion, direccion y control a fin de lograr objetivos establecidos.
Grupo de personas responsables de las operaciones de una compaiiia
y de que alcancen los objetivos marcados.

Una de las principales tareas de la gerencia es la de optimizar la
utilizacion de los recursos de que se disponen para lograr los objetivos
de la organizacion, labor que comienza con el proceso de la toma de
decisiones, las cuales caen en tres categorias: estratégicas,

administrativas y operativas.

Formular una meta es sefialar cuanto queremos alcanzar de cada
objetivo y de qué calidad es lo que queremos alcanzar.

Determinacion en cuantia, sea con valor absoluto o relativo a un
objeto.

El que los directores se capaciten profesionalmente depende de que
exista una apropiada motivacion. Dicho incentivo debe incluir
oportunidades de lograr metas personales como resultado de sus
esfuerzos de desarrollo. Una meta fundamental en la mayoria de los

gerentes o directores es la de incrementar progresivamente su nivel
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econémico, una mayor jerarquia, la necesidad de poder vy

reconocimiento, etc.

Objetivo.

Son los logros que se pretenden alcanzar con la ejecucion de una
accion. Se pueden clasificar en generales y especificos.

Expresion cualitativa de un propésito en un periodo determinado; el
objetivo debe responder a la pregunta "qué" y "para qué".

Suponen juicios de valor, y, por tanto, incluyen cuestiones de indole
ética. Pueden considerarse eficientes, no eficientes, verdaderos o
falsos.

Fin de una meta que la organizaciébn se propone alcanzar con una

estrategia comercial determinada.

Organizacion.

Es la unidad social (o agrupacién humana) deliberadamente construida

o reconstruida para alcanzar fines especificos. Las organizaciones se

caracterizan por:

a. La division del trabajo, del poder y de las responsabilidades de la
comunicacion

b. La presencia de uno o mas centros de poder que controlan los
esfuerzos concertados de la organizacion y los dirigen hacia sus
fines

c. Sustitucion del personal

La organizacion puede también combinar a su personal mediante el traslado y

la promocion.

Relaciones humanas en la actividad del grupo, equivalente a la
estructura social. Asi, la organizacion, comprende todas las relaciones
formales e informales, dentro y fuera de la empresa, que tiene relacion

con el comportamiento de los empleados.
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Es el arreglo de las funciones que se estiman necesarias para lograr el
objetivo, y es una indicacion de la autoridad y la responsabilidad
asignada a las personas que tienen a su cargo la ejecucion de las
funciones respectivas.

Es la reestructuracion de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima
eficiencia dentro de los planes y objetivos sefalados.

Es la coordinacién de las actividades de todos los individuos que
integran una empresa con el propoésito de obtener el maximo de
aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos y
humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa
persigue.

Asociacion voluntaria de empresas que se constituyen con fines muy
diversos como: favorecer foros de encuentro de ideas, experiencias y
proyectos, promover sinergias entre ellas en su introduccion con los
diferentes agentes sociales, politicos, sindicales, internacionales, etc.
De éambito sectorial o intersectorial, local, autbnomo, nacional o
internacional, las organizaciones empresariales generalmente ofrecen

a sus asociados ayuda, asesoria 0 gestion en actividades varias.

Plan de carrera.

Proceso continuo por el cual un individuo establece sus metas de
carrera e identifica los medios para alcanzarlas. Las carreras
individuales y las necesidades organizacionales no son cosas
separadas y diferentes. Las empresas deben ayudar a los empleados
en la planeacion de su carrera para que se puedan satisfacer las
necesidades de ambos.

Una gran parte de la planeacion para el reclutamiento, la seleccion y la
evaluacion de rendimiento del personal se hace con las necesidades
de la organizacién en mente. En un sistema ideal para la planeacion y

el desarrollo de los recursos humanos, los individuos buscarian acoplar
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sus necesidades y motivaciones con los de la organizacion para lograr
el desarrollo de su carrera en la empresa. Segun Schein, el sistema
basico puede describirse como integrador de las necesidades del
individuo con los de la organizacién. El sistema de planeacion de
carreras deberd considerar ademas que tanto las necesidades del

individuo como las de la organizacion cambian con el tiempo.

El primer paso del proceso de la planeacién de carreras es hacer que los

nuevos empleados tengan un buen comienzo. Esto se lleva a cabo

generalmente a través de un programa de induccion, el cual debe orientar al

nuevo empleado sobre la forma en que el rendimiento del trabajo contribuye

al éxito de la organizacibn y como los servicios o los productos de la

organizacién contribuyen al beneficio de la sociedad.

Es un servicio incluido en programas de desarrollo de carreras a fin de
ayudar a los empleados en el examen de sus posibilidades de
desarrollo (areas, habilidades, etc.) y como orientacidn ante la eleccion
de carrera. Con frecuencia estos programas se desarrollan junto con
los de gestiobn de carreras (que intentan dar respuestas a las
necesidades de la organizacién), complementandose y aportandose

informacidon mutuamente.

Planificacion.

Plan general cientificamente organizado y frecuentemente de gran
amplitud, para obtener un objetivo determinado tal como el desarrollo
econdémico, la investigacion cientifica, el funcionamiento de una
industria, etc.

Consiste en buscar, anticipar, prever, predecir e intentar vislumbrar
gué va a desarrollarse y aplicarse en el futuro.

Consiste en determinar por anticipado qué debe hacerse, como debe
hacerse, cuando debe hacerse y quién debe hacerlo.

Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,

estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
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operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y numeros
necesarios para su realizacion.

Ayuda a asegurar que se dispondra de la capacidad ejecutiva
necesaria cuando la organizacion la necesite. Prevé lo que le hara falta
a la organizacién en términos de cantidad y de requisitos de puestos
ejecutivos, tanto a corto como a largo plazo.

Proceso mediante el cual los actores involucrados estudian el entorno
interno y externo de la organizacion, bajo principios filosoficos que
guardan el cumplimiento de unos objetivos por medio de estrategias
intentadas, en concordancia con las especificaciones del sistema
social, tecnolégico, administrativo, financiero, productivo y cultural.
Proceso mediante el cual, partiendo de las metas, procesos y
estrategias que la direccion ha aprobado, se definen y establecen las
necesidades previsibles de recursos humanos para hacer frente a los
planes productivos y de rendimiento de la organizacion en un momento
dado. Para ello se recurre a un sistema de informacién sobre los
recursos humanos existentes y el prondstico sobre las demandas
actuales y futuras que surgen de los desafios del entorno y de los

proyectos de negocio.

Politica

Una politica es una guia predeterminada que se establece para
proporcionar direccién a la toma de decisiones. Como guias, en lugar
de reglas rigidas, las politicas son algo flexibles y su uso exige
interpretacion y buen juicio. Pueden ejercer una influencia significativa
sobre la forma en que los gerentes desarrollan sus puestos.

Son conductas que debemos seguir. Es una linea gruesa que permite
a los gerentes planificar para el logro de los objetivos.

Son guias para orientar la accidn; son criterios, lineamientos generales
a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten

otra y otra vez dentro de una organizacion.
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Criterios generales que tienen por objeto orientar la accion. Son planes
en el sentido de que son principios generales o maneras de
comprender, que guian o canalizan el pensamiento y la accion en la

toma de decisiones.

Programa.

Define los objetivos, metas, politicas y prioridades a mediano y largo
plazo, para cada uno de los niveles de decision de la empresa (areas
sustantivas y adjetivas).

Las normas de rendimiento ayudan a determinar el nimero de puestos
y la cantidad de personal que se necesiten para cumplir con el trabajo.
Sirven para establecer cuanto tiempo debe emplearse para completar
cada actividad y por consiguiente establecer cuantos empleados se
necesitaran para realizar esa cantidad de trabajo.

Son formas de costo/efectivas de disminuir el impacto de los
problemas de la gente en la productividad.

Método cuantitativo para la planificacion y toma de decisiones, que se
expresa, al igual que la programacion lineal, mediante una funcion
objetiva a optimizar, sujeta a sus restricciones; sin embargo, es una
metodologia que se adapta mas a la realidad, ya que en esta no suele
existir un Unico objetivo que pretende optimizarse prescindiendo de
cualquier otra consideracion; méas bien, suele plantearse una lista de
prioridades que deben satisfacerse de una forma determinada. Asi,
incluye otros dos conceptos: restricciones de objetivos y rango de

prioridad entre las restricciones de objetivo.

Puesto.

Consiste en un grupo de tareas que se deben desarrollar para que una
organizacion pueda alcanzar sus objetivos. Un puesto puede necesitar
los servicios de una persona, por ejemplo el presidente, o los servicios
de 50, como puede ser el caso de capturistas de datos en una gran

empresa.
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Es la determinacion tedrica de lo que el trabajador debe hacer y esta
integrada por: encabezado o identificacion, titulo, ubicacidn,
instrumental y jerarquia.

Conjunto de tareas y responsabilidades especificas que debe asumir
una persona y que generalmente incluye una relacion entre dos o méas
personas.

Descripcion de las actividades que se realizan en el trabajo y las
condiciones bajo las cuales se realizan.

Determina en gran medida el rol que las personas juegan en las
organizaciones. Esto hace que se espere un determinado
comportamiento en un individuo por el simple hecho de ocupar un
determinado puesto de trabajo.

Conjunto de tareas ejecutadas por una sola persona. "El trabajo total
asignado a un trabajador individual, constituido por un conjunto
especifico de deberes y responsabilidades. EI nimero total de puestos
de trabajo en una organizacion equivale al nimero de empleados mas

los puestos vacantes” (American Compensation Association, 1992)

Reclutamiento.

Es el proceso de atraer individuos de manera oportuna, en namero
suficiente y con los atributos necesarios, y alentarlos para que soliciten
los puestos vacantes en una organizacion. Entonces se pueden
seleccionar los solicitantes con los atributos que estan relacionados
mas estrechamente con las especificaciones del puesto.

Obtencién de los candidatos para ocupar los puestos de la empresa.
Es un conjunto de procedimientos orientados a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos de la
organizacién. Es en esencia un sistema de informacion mediante el
cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de Recursos humanos
las oportunidades de empleo que pretende llenar.

Es un medio o técnica utilizado por las empresas para obtener a

candidatos que estén acordes con el perfil que la empresa desea.
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Fase previa al proceso de preseleccion que consiste en reunir un
namero importante de candidaturas lo més ajustadas posible al perfil

deseado para iniciar el proceso de seleccion propiamente dicho.

Registro y control.

Comprenden la estructuracion y manejo de los archivos, kardex,
tarjetas e indices, de todos los aspectos del personal. Se realiza hoy
aprovechando casi siempre las técnicas de la computacién electronica
para estos fines.

En algunos casos la informacion para el andlisis de puestos se relne
haciendo que los empleados describan sus actividades laborales
cotidianas en un diario o bitacora. De nueva cuenta, puede ser
necesario vencer el problema de que los empleados exageren la
importancia de sus puestos. No obstante, de esta manera se puede
obtener un valioso conocimiento de puestos altamente especializados.
Incorporacién de tecnologia para facilitar la recogida de informacién
para que pueda validar que realmente existe una orden de busqueda y

que responde a las especificaciones definidas.

Remuneracion.

Es el pago de salarios directos, los incentivos y el salario indirecto.
Todo lo que el empleado reciba directa y/o indirectamente como
consecuencia del trabajo que desarrolla en una empresa.

Es la contraprestacion que debe recibir el trabajador como
consecuencia del contrato de trabajo.

Salario que se paga al individuo en relacion con el cargo ocupado.

Salario.

Es la expresion monetaria del valor de cambio de una mercancia, que
se llama fuerza de trabajo. El salario es el precio de la fuerza de
trabajo.

Se entiende por salario la remuneracion, provecho o ventaja,

cualquiera fuere su denominaciéon o método de calculo, siempre que
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pueda evaluarse en efectivo, que corresponda al trabajador por la
prestacion de su servicio y, entre otros, comprende las comisiones,
primas, gratificaciones, participacion en los beneficios o utilidades,
sobresueldos, bono vacacional, asi como recargos por dias feriados,
horas extras o trabajo nocturno, alimentacion y vivienda.

Es la retribucién que debe pagar el patrén al trabajador por su trabajo.
El salario puede fijarse por unidad de tiempo, por unidad de obra, por
comision, a precio alzado o de cualquier otra forma convenida. El
salario se integra con los pagos hechos en efectivo, por cuenta diaria,
gratificaciones, percepciones, habitacion, primas, y cualquier otra
cantidad o prestacién que se entregue al trabajador por su trabajo.
Paga o remuneracion. En especial, cantidad de dinero con que se
retribuye a los trabajadores manuales.

Pago en efectivo basado en el calculo del nimero de horas que el

empleado ha trabajado o la cantidad producida.

Seguridad integral.

Es el conjunto de instituciones, normas y procedimientos, de que
dispone la persona y la comunidad para gozar de una calidad de vida,
mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas que el
Estado y la Sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura
integral de las contingencias, especialmente las que menoscaban la
salud y la capacidad econ6mica de los habitantes con el fin de lograr el
bienestar individual y la integracién a la comunidad.

Conjunto de medidas empleadas para eliminar las condiciones
inseguras del ambiente de trabajo, instruyendo a las personas acerca
de la necesidad de implantar practicas preventivas.

Al realizar cualquier actividad, es muy importante proteger siempre
nuestra integridad fisica y mental, teniendo mucho cuidado de los
riegos de salud, inherentes a la actividad que estemos realizando y al
ambiente fisico donde la estemos ejecutando. Estos son los principios

fundamentales en cuanto a la higiene del trabajo, que también esta
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relacionada con la prevencion de enfermedades a partir de dos
variables: el hombre y su ambiente de trabajo.

Seguridad social.

Sistema implantado por el Gobierno Federal, bajo un enfoque integral
de bienestar del trabajador y su familia, que consiste en proporcionar
atencion a las necesidades basicas en materia de salud, capacitacion,
cultura, recreaciéon, apoyo financiero y proteccion del trabajador en
casos de accidentes, jubilacion, cesantia y muerte.

Consiste en un sistema publico de proteccion frente a situaciones de
necesidad legalmente previstas o frente a determinados riesgos que
impiden la actividad laboral, o limitan o anulan la capacidad de trabajo.
Sistema a través del cual el Estado garantiza a las personas
comprendidas en su campo de aplicacion asi como a los familiares o
asimilados que tuvieran a su cargo, la proteccion adecuada frente a las

contingencias y en las situaciones que se contemplan en la Ley.

Seleccion.

Procedimiento para escoger de un grupo de solicitantes a aquellos
individuos mejor capacitados para una posicion particular.

Elegir mediante la utilizacion de ciertas técnicas, entre los diversos
candidatos el mas idoneo para el puesto, de acuerdo con los
requerimientos del mismo.

Es un proceso complejo que implica equiparar las habilidades,
intereses, aptitudes y personalidad de los solicitantes con las
especificaciones del puesto.

Es la eleccién del individuo adecuado para el cargo adecuado, o
escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados, para
ocupar un determinado puesto. Dichos pasos deben llevarse al pie de
la letra con el fin de evitar errores al momento de realizarse, puesto
gue si omite un paso se corre el riesgo de no obtener el éxito deseado

al momento de realizarlo.
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Es la etapa final del proceso de reclutamiento, durante la que se
decide quién ocupara el puesto. Una decision tan importante debe
tomarse de la manera mas objetiva posible. La seleccion tiene como
objetivo asignar a cada puesto a los individuos que tendran éxito en la
realizacion de su trabajo, alcanzar las metas de desempefio e
integrarse a los equipos de manera que sea efectiva en cuanto a los
costos, legal y no discriminatoria.

Proceso mediante el que se buscan, eligen e incorporan nuevos

individuos — trabajadores a una organizacion.
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CAPITULO I

3. LA MOTIVACION

e Concepto

e Ciclo motivacional

e Teorias de la motivacién laboral
e Modelos motivacionales

e Tipos de planes de incentivos

e Diferencia entre satisfaccion y motivacion



3. LA MOTIVACION

3.1. Concepto.- "La motivacion es, en sintesis, o que hace que un individuo
actiue y se comporte de una determinada manera. Es una combinacion de
procesos intelectuales, fisiologicos y psicologicos que decide, en una
situacién dada, con qué vigor se actia y en qué direccion se encauza la

energia”. (Ricardo Solana, Administracién de Organizaciones.)

"Los factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en
un sentido particular y comprometido”. (James Freeman,R. Edward y Gilbert

Jr. , Administracion.)

“La motivacion es un término genérico que se aplica a un amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas similares. (Harold Koontz,

Administracion una perspectiva global.)

“La motivacion es la disposicion de emplear grandes niveles de esfuerzo para
alcanzar las metas organizacionales, a condicion de que el esfuerzo satisfaga
alguna individual”. Los tres elementos clave de esta definicion son esfuerzo,
metas organizacionales y necesidades. (Stephen P. Robbins y Mary Coulter,
Administracion.)

Decir que los administradores motivan a sus subordinados, es decir, que
realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e

inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.

Al parecer coinciden en que la motivacion es un proceso o una combinacion
de procesos como dice Solana, que consiste en influir de alguna manera en la
conducta de las personas. Puede decirse que la motivacion es la causa del
comportamiento de un organismo, 0 razén por la que un organismo lleva a

cabo una actividad determinada.
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En los seres humanos, la motivacion engloba tanto los impulsos conscientes
como los inconscientes. Las teorias de la motivacion, en psicologia,
establecen un nivel de motivacion primario, que se refiere a la satisfaccion de
las necesidades elementales, como respirar, comer o0 beber, y un nivel
secundario referido a las necesidades sociales, como el logro o el afecto. Se
supone que el primer nivel debe estar satisfecho antes de plantearse los

secundarios.

El psicélogo estadounidense Abraham Maslow disefié una jerarquia
motivacional en seis niveles que, segun él explicaban la determinacion del

comportamiento humano; pero mas adelante nos referiremos a éste.

En cuanto a las primeras ideas de motivacion que fueron aparecieron en

distintos contextos histéricos valen destacar las siguientes:

En el modelo tradicional, que se encuentra ligado a la escuela de la
Administracion Cientifica se decia que la forma de motivar a los trabajadores
era mediante un sistema de incentivos salariales; o sea que cuanto mas
producian los trabajadores, mas ganaban. Para esta escuela la motivacion se
basaba Unicamente en el interés econdmico (homo economicus;
entendiéndose por este concepto al hombre racional motivado Unicamente

por la obtenciéon de mayores beneficios).

A nuestro parecer la motivacién humana es mucho mas compleja puesto que
abarca tanto la parte econdmica como la intelectual, espiritual, etc. En el
modelo expuesto por la escuela de Las Relaciones Humanas se rechaza la
existencia del hombre econdémico, para ellos la clave determinante de la
productividad es "la situacién social'; la cual abarcaria el grado de
satisfaccion en las relaciones internas del grupo el grado de satisfaccion en
las relaciones con el supervisor el grado de participacion en las decisiones y

el grado de informacion sobre el trabajo y sus fines.

La motivacion en el entorno laboral.
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Las empresas modernas son conscientes de la importancia de poseer una
estructura comercial convenientemente cualificada y con un alto grado de
interés y motivacion, capaz de compartir los objetivos fijados por el propio
departamento comercial, haciéndolos suyos. Entendemos por motivacion toda
fuerza o impulso interior que inicia, mantiene y dirige la conducta de una
persona con el fin de lograr un objetivo determinado. En el ambito laboral
«estar motivado» supone estar estimulado e interesado suficientemente como
para orientar las actividades y la conducta hacia el cumplimiento de unos

objetivos establecidos previamente.

3.1.1. MOTIVO

Es la necesidad o deseo especifico como el hambre, la sed o el logro que
favorecen la conducta orientada a metas. También se considera como la
fuerza interna impulsora, necesidad o deseo especifico que dirige o activa al
organismo hacia una meta. Los motivos son desencadenados por alguna
clase de estimulo.

El motivo es un término general que identifica necesidades, cognociones y
emociones (cada una de las cuales es un proceso interno que energiza y
dirige la conducta). La diferencia entre un motivo y una necesidad, o entre
aquel y la cognocién o la emocién, radica simplemente en el nivel de analisis,

pues las necesidades, las cognociones son tipos especificos de motivos.

Necesidades.

Son condiciones dentro del individuo que resultan esenciales y necesarias
para la preservacién de la vida, el crecimiento y el bienestar. Algunas
necesidades pueden ser fisiolégicas, de sobrevivencia, bienestar,

crecimiento, pertenencia, competencia, etc.

Cognociones.
Se refieren a sucesos mentales especificos, como las creencias y

expectativas, y a estructuras organizadas de creencias, como las del auto



concepto. Las fuentes cognitivas de la motivacion se centran alrededor de las
formas de pensamiento y de conocimiento relativamente duraderas de las
personas, como pueden ser los planes y metas, expectativas y atributos y
valores.

Emociones.

Organizan y controlan 4 aspectos interrelacionados de la experiencia:
sentimientos, preparacion fisioldgica, funcion y expresion, mediante estos
aspectos de la experiencia se concentra el esquema de las emociones de

nuestras vidas.

La motivacion se rige por diferentes motivos, internos y externos, esto lo
veremos mediante la siguiente grafica que nos muestra la jerarquia de las

fuentes de la motivacion.

Motivacion

Motivos internos Motivos externos

I I
Necesidades Cognocion Emociones

3.1.2. MOTIVACION

Es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una determinada
manera o, por lo menos origina una propensién hacia un comportamiento
especifico. Ese impulso a actuar puede provenir del ambiente (estimulo
externo) o puede ser generado por los procesos mentales internos del
individuo.

De manera amplia motivacion es el proceso mediante el cual las personas, al
realizar una determinada actividad, deciden desarrollar unos esfuerzos
encaminados a la consecucion de ciertas metas u objetivos a fin de satisfacer

algun esfuerzo que dedican aplicar en acciones futuras.



3.2. CICLO MOTIVACIONAL

Es el proceso mediante el cual las necesidades condicionan el
comportamiento humano, llevandolo a algun estado de resolucion. Las
necesidades o motivaciones no son estaticas; por el contrario, son fuerzas
dinamicas y persistentes que provocan determinado comportamiento.
Cuando surge, la necesidad rompe el equilibrio del organismo y causa un
estado de tension, insatisfaccion, incomodidad y desequilibrio que lleva al
individuo a desarrollar un comportamiento o accion capaz de descargar la

tension o librarlo de la incomodidad o desequilibrio.

En cuanto a la motivacion, podriamos decir que tiene diversas etapas,

las cuales forman parte del siguiente ciclo:

v

Equilibrio

Satisfaccion

A

A

Comportamiento




El ciclo anterior ilustra un circulo completo, en el cual se logra un equilibrio si
las personas obtienen la satisfaccion. La satisfaccion con el trabajo refleja el
grado de satisfaccion de necesidades que se deriva del trabajo o se
experimenta en él. En el caso de que sea imposible la satisfaccion de la

necesidad, el ciclo motivacional quedaria ilustrado de la siguiente forma:

Equilibrio
\ 4
Estimulo
A\ 4
Barrera Necesidad
A
\ 4
Tension
Comportamiento

Esto provoca la frustracion de la persona. Ahora bien podriamos mencionar a
gué nos referimos con este concepto. Frustracion es aquella que ocurre
cuando la persona se mueve hacia una meta y se encuentra con algin
obstaculo. La frustracion puede llevarla tanto a actividades positivas, como
constructivas o bien formas de comportamiento no constructivo, inclusive la

agresion, retraimiento y resignacion.



También puede ocurrir que la frustracion aumente la energia que se dirige
hacia la solucion del problema, o puede suceder que ésta sea el origen de

muchos progresos tecnolégicos, cientificos y culturales en la historia.

Esta frustracion lleva al individuo a ciertas reacciones:

e Desorganizacion del comportamiento
e Agresividad
e Reacciones emocionales

e Alineacion y apatia.



3.3. TEORIAS DE LA MOTIVACION LABORAL

Se han dado muchas explicaciones sobre la motivacion laboral, sobre las
variables que motivan a las personas a llevar a cabo una tarea. Incluso son

varias las clasificaciones que se han hecho de estas teorias, como:

e La clasificacion més clasica de Campbell, Dunnette y otros en teorias
de contenido, que tratan de describir los aspectos y factores
especificos que motivan a las personas a trabajar, y reconocen que
todas las personas tienen necesidades innatas, aprendidas o
adquiridas, y teorias de proceso, que se centran en la descripcién de la
forma de potenciar, dirigir y terminar la conducta en el trabajo.

e La clasificacion de Locke que distingue entre teorias basadas en las
necesidades, en los valores, teorias de las metas y de la auto eficacia.

e La mas actual de Kanfer que propone un Modelo heuristico de
constructos y teorias motivacionales y agrupa las distintas teorias en
funcion de los constructos que cada una considera centrales para la
motivacion, ordenando estos constructos desde los mas ‘distales’ o
alejados de la accidn concreta a los mas ‘proximales’ o cercanos a esa

accion.

En concreto, podemos considerar que las teorias mas significativas han
tenido lugar a partir de los afios cincuenta y, siguiendo la clasificacion mas

clasica ya mencionada de Campbell, son las que se exponen a continuacion.



3.4. MODELOS MOTIVACIONALES

Son de gran utilidad para comprender cuales son las necesidades que

generan tension, estimulan el esfuerzo o desempefio y que el desempefio

eficaz obtiene la satisfaccion de retribuciones. Estos modelos analizan qué

elementos o factores motivan a las personas a trabajar. Algunas de las mas

destacadas son:

3.4.1 TEORIA DE LAS NECESIDADES

Postula que; cada persona tiene una jerarquia de cinco necesidades:

Necesidades fisioldgicas:

Estas necesidades constituyen la primera prioridad del individuo y se
encuentran relacionadas con su supervivencia. Dentro de éstas
encontramos, entre otras, necesidades como la homedstasis (esfuerzo del
organismo por mantener un estado normal y constante de riego
sanguineo), la alimentacion, el saciar la sed, el mantenimiento de una
temperatura corporal adecuada, también se encuentran necesidades de
otro tipo como el sexo, la maternidad o las actividades completas.
Necesidades de seguridad:

Con su satisfaccion se busca la creacion y mantenimiento de un estado de
orden y seguridad. Dentro de estas encontramos la necesidad de
estabilidad, la de tener orden y la de tener proteccion, entre otras. Estas
necesidades se relacionan con el temor de los individuos a perder el
control de su vida y estan intimamente ligadas al miedo, miedo alo
desconocido, a la anarquia.

Necesidades sociales:

Una vez satisfechas las necesidades fisioldégicas y de seguridad, la
motivacion se da por las necesidades sociales. Estas tienen relacion con
la necesidad de compafia del ser humano, con su aspecto afectivo y su
participacion social. Dentro de estas necesidades tenemos la de

comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con ellas, la de



manifestar y recibir afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un
grupo y sentirse aceptado dentro de él, entre otras.

e Necesidades de reconocimiento o estima:
También conocidas como las necesidades del ego o de la autoestima.
Este grupo radica en la necesidad de toda persona de sentirse apreciado,
tener prestigio y destacar dentro de su grupo social, de igual manera se
incluyen la autovaloracion y el respeto a si mismo.

¢ Necesidades de autorrealizacion:
También conocidas como de autorrealizacion o auto actualizacién, que se
convierten en el ideal para cada individuo. En este nivel el ser humano
requiere trascender, dejar huella, realizar su propia obra, desarrollar su

talento al maximo.

Es increible ver como en algunas organizaciones se intenta administrar al
recurso humano sin siquiera tener presentes sus necesidades mas basicas,
en las empresas es muy usual que los empleados abandonen todas sus
necesidades y se dediquen a satisfacer las mas basicas. Dentro de esta
estructura, al ser satisfechas las necesidades de determinado nivel, el
individuo no se torna apético sino que mas bien encuentra en las necesidades
del siguiente nivel su meta proxima de satisfaccion. Aqui subyace la falla de
la teoria, ya que el ser humano siempre quiere mas y esto esta dentro de su
naturaleza. Cuando un hombre sufre de hambre lo mas normal es que tome
riesgos muy grandes para obtener alimento, una vez que ha conseguido
alimentarse y sabe que no morird de hambre se preocupara por estar a salvo,

al sentirse seguro querré encontrar un amor, efc., etc., etc.

El punto ideal de la teoria de Maslow seria aquel en el cual el hombre se
sienta "autorrealizado" pero esto es muy raro, se podria decir que menos del

1% de las personas llegan a la plena realizacion.



PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

De
Autorrealizacion

Necesidades de estima o
reconocimiento
/\lecesidades sociales o de pertenenci\
Necesidades de seguridad NECESIDADES

PRIMARIAS

Necesidades fisiologicas

NECESIDADES
SECUNDARIAS

"Es cierto que el hombre vive solamente para el
pan, cuando no hay pan. Pero ¢qué ocurre con
los deseos del hombre cuando hay un montén de

pan y cuando tiene la tripa llena cronicamente™
Maslow

3.4.2. TEORIA DE LA EQUIDAD.

El factor central para la motivacion en el trabajo es la evaluacion individual en
cuanto a la equidad y la justicia de la recompensa recibida. El término
equidad se define como la porcion que guarda los insumos laborales del
individuo y las recompensas laborales. Segun esta teoria las personas estan
motivadas cuando experimentan satisfaccion con lo que reciben de acuerdo
con el esfuerzo realizado. Las personas juzgan la equidad de sus

recompensas comparandolas con las recompensas que otros reciben.
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A los individuos no solo les interesa la simple satisfaccion de sus

necesidades, sino también que el sistema de recompensas sea justo.

La teoria de la equidad plantea que los individuos juzgan la justicia
comparando sus aportaciones a la empresa con el rendimiento que reciben y

ademas comparando ese margen con el de otras personas.

Rendimiento Aportaciones

Sueldo y beneficios Esfuerzo en el trabajo

Recompensas sociales Educacion

Recompensas psicoldgicas Antiguiedad
Desempefio

Dificultad del trabajo
Otros

De las comparaciones sociales pueden derivarse 3 combinaciones:

« Equidad
» Excesiva recompensa

« Poca recompensa

Si la persona percibe que hay desigualdad tratara de restaurar el balance

perdido.



Las reacciones a la desigualdad pueden ser fisicas o psicoldgicas, asi como

también internas o externas.

Tipo de reaccion

Externa / Fisica

Externa / psicoldgica

Interna / Fisica

Interna / psicol6gica

Implicaciones del modelo.

Recompensa Excesiva

Trabajar mas
intensamente
Subestimar la
recompensa

Alentar a la persona de

referencia a obtener mas

Cambio de persona de

referencia

Poca Recompensa

Trabajar menos

Sobreestimar la

recompensa

Negociar para obtener
mas; renunciar

probablemente

Cambio de persona de

referencia

Debe recordar a los gerentes que los empleados trabajan dentro de varios

sistemas sociales y que las personas tienen diferentes preferencias por la

equidad (Sensibilidad para la equidad). Algunos prefieren recompensa

excesiva, otros se conforman con el modo tradicional y otros prefieren menos

recompensas. El identificar en que categoria entra cada empleado puede

ayudar al gerente a predecir quien experimentara desigualdad y que tan

importante seria eso para afectar su comportamiento y desempenio.

El modelo de Equidad se asocia al de Expectativas pues ambos se basan en

la percepcion.



3.4.3. TEORIA DE LA EXPECTATIVA.

Vroom fue otro de los exponentes de esta teoria en la cual se reconoce la
importancia de diversas necesidades y motivaciones individuales. Adopta una
apariencia mas realista que los enfoques simplistas de Maslow y Herzberg.
Ademas concuerda con el concepto de armonia entre los objetivos y es

coherente con el sistema de la administracion por objetivos.

Es importante destacar ademas, que la fortaleza de esta teoria es también su
debilidad. Al parecer es mas ajustable a la vida real el supuesto de que las
percepciones de valor varian de alguna manera entre un individuo y otro tanto
en diferentes momentos como en diversos lugares. Coincide ademas con la
idea de que los administradores deben disefiar las condiciones ideales para
un mejor desempefio. Cabe destacar que a pesar de que la teoria expuesta
por Vroom es muy dificil de aplicar en la practica, es de suma importancia
puesto que deja ver que la motivacion es mucho mas compleja que lo que

Maslow y Herzberg suponian en sus enfoques.

La motivacion es producto de 3 factores:

1. Valencia (que tanto se desea una recompensa)

2. Expectativa (la estimacion de la probabilidad de que el esfuerzo
produzca un desempefd exitoso)

3. Instrumentalidad (Medios y Herramientas) (la estimaciéon de que

el desempenio llevara a recibir la recompensa)

Valencia

Es el nivel de deseo que una persona tiene para alcanzar una meta. Es unica
para cada empleado, esta condicionada por la experiencia y puede variar con
el tiempo en la medida que las necesidades antiguas queden satisfechas y

aparezcan otras nuevas.

La valencia puede ser negativa o positiva, con un rango entre -1y +1.
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Expectativa

Es el grado de conviccion de que el esfuerzo relacionado con el trabajo
produciré la realizacion de una tarea. Se presenta en forma de probabilidades
(Valorentre Oy 1).

Aumenta la evaluacion de la expectativa la auto eficacia del individuo (la
creencia de que se cuenta con las capacidades necesarias para realizar el
trabajo) y la disminuye el fenédmeno de impostor (considerar que no se es tan

capaz como se hace ver a otros).
Instrumentalidad

El empleado realiza una evaluacion de la probabilidad de que la empresa
valore su desempefio y le otorgue recompensas. ( Valor entre 0y 1 ). Si
evalla que las promociones son en base al desempefio, la instrumentalizad

tendra una calificacién alta.

La combinacién de estos 3 elementos produce la motivacién, en distintos

grados de acuerdo a la intensidad de los factores.

Cuando la valencia es negativa, se habla de evitacion, el empleado quiere
evitar conseguir algo. Y la fuerza del comportamiento para evitar algo

depende de los otros factores.

Segun este modelo, entonces, hay dos caminos posibles a fin de motivar a

una persona:

1. Reconocer e intentar afectar la percepciéon de las recompensas, la
valencia y la probabilidad de recibirlas
2. Fortalecer tanto el valor real de las recompensas como la conexion entre

esfuerzo y desempefio y entre desempefio y recompensas.

El papel de la Percepcion

La reaccion ante las recompensas se filtra por la percepcion de cada persona,
gue es la visién del mundo que esta tiene y que esta fuertemente influida por

los valores personales. Por ello, los gerentes no pueden motivar en base a



afirmaciones racionales sin considerar que las personas actian de acuerdo a
como ven los hechos y no como a los ve la gerencia. Siempre se debe
motivar en base a las necesidades de los empleados, pues es muy dificil que

acepten esquemas motivacionales que la administracion desea que tengan.
El impacto de la Incertidumbre

La conexion entre esfuerzo y recompensa final es incierta. EI empleado no
estd seguro si recibira finalmente la recompensa y por otra parte hay
resultados primarios y secundarios a su accion que también son inciertos

pues dependen de otros.

En este caso David Nadler y Edward Lawler dieron cuatro hipotesis sobre la
conducta en las organizaciones, en las cuales se basa el enfoque de las

expectativas:

e La conducta es determinada por una combinacién de factores
correspondientes a la persona y factores del ambiente.

e Las personas toman decisiones conscientes sobre su conducta en la
organizacion.

« Las personas tienen diferentes necesidades, deseos y metas.

e Las personas optan por una conducta cualquiera con base en sus

expectativas que dicha conducta conducira a un resultado deseado.

Estos son base del modelo de las perspectivas, el cual consta de tres

componentes:

1. Las expectativas del desempefio-resultado: Las personas esperan

ciertas consecuencias de su conducta.

2. Valencia: El resultado de una conducta tiene una valencia o poder para
motivar, concreta, que varia de una persona a otra.

3. Las expectativas del esfuerzo-desempefio: Las expectativas de las
personas en cuanto al grado de dificultad que entrafia el buen

desemperio afectara las decisiones sobre su conducta. Estas eligen el
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grado de desempefio que les daran mas posibilidades de obtener un
resultado que sea valorado.

Contribuciones y Limitaciones del Modelo

Contribuciones: es una valiosa herramienta para ayudar a los gerentes a
pensar en los procesos mentales a través de los cuales se da la motivacion.
Presenta a las personas como seres pensantes cuya percepcion, ideas y
estimaciones de probabilidad tienen poderoso efecto en su conducta. El

modelo valora la dignidad humana.

3.4.4. TEORIA DEL REFORZAMIENTO.

Es la llevada a cabo por el psicologo B. F. Skinner. En esta se explica que los
actos pasados de un individuo producen variaciones en los actos futuros

mediante un proceso ciclico que puede expresarse asi:
A modo de sintesis puede citarse lo siguiente con respecto a esta teoria:

"Enfoque ante la motivacion que se basa en la ley del efecto, es decir, la idea
de que la conducta que tiene consecuencias positivas suele ser repetida,
mientras que la conducta que tiene consecuencias negativas tiende a no ser
repetida.” (Stoner, James A. F.; Freeman, R. Edward y Gilbert, Daniel R..

Administracion)

3.4.5. TEORIA DE LAS METAS.

Esta es la teoria expuesta por el psicélogo Edwin Locke, en la cual se
establece que las personas se imponen metas con el fin de lograrlas. Para
lograr le motivacion de los trabajadores, éstos, deben poseer las habilidades

necesarias para llegar a alcanzar sus metas.
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Chistopher Early y Christine Shalley describen cuatro fases para establecer

metas:

. Establecer una norma que se alcanzara.

. Evaluar si se puede alcanzar la norma.

. Evaluar si la norma se cifie a las metas personales.

La norma es aceptada, estableciéndose asi la meta, y la conducta se dirige

hacia la meta.


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml

3.5. TIPOS DE PLANES DE INCENTIVOS

Los tres tipos principales de programas motivacionales son:
e Programas de pagos de incentivos

e Enriquecimiento del puesto

e Administracion de objetivos

Programas de pago de incentivos.

Los tipos de planes de incentivos usados mas comunes en la organizacion
incluyen: aumento de salarios por méritos, gratificacion por actuacion
individual, tarifa por pieza o destajo y comisién, incentivos por la actuacién del

grupo y participacion de utilidades.

Un aumento de salarios por méritos es un aumento en la tarifa horaria o en el
salario de un empleado como premio por una actuacién superior. Una
gratificacion por actuacién es un pago en el efectivo por una actuacion

superior durante un periodo especificado.

La tarifa por pieza estd basada en la produccién de un empleado. El
empleado recibe un a cierta cantidad de dinero establecida para cada unidad
de produccién por encima de cierto estandar o cuota. Una comision es similar
al pago por pieza, pero se utiliza para el personal de ventas mas que para los
de produccion. Los empleados perciben un porcentaje del volumen de ventas

exitosas.

Un incentivo por la actuacion de grupo, el premio estd basado en una
medicién de la ejecucion por parte del grupo mas que sobre la actuacion de
cada miembro del mismo. Los miembros del grupo participan del premio en

forma igual o en proporcion a sus tarifas de pago por hora.
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Enriquecimiento Del Puesto

El enriquecimiento del puesto es un enfoque para el redisefio de puestos para
incrementar la motivacion intrinsecas y la satisfaccion en el empleo. La
motivacion intrinseca es un término utilizado para describir el esfuerzo
gastado en el puesto de un empleado para cumplir necesidades de
crecimiento tales como realizacion, competencia y actualizacién. Los puestos
se enriguecen permitiendo a los empleados una mayor responsabilidad de
autodireccion y la oportunidad de ejecutar un trabajo interesante, que
represente un reto, y sea significativo, el enriquecimiento del puesto incluye
pasos como los siguientes: combinar varios puestos en un puesto mayor para
gue comprenda mas habilidades proporcionar en cada empleado una unidad
natural de trabajo, permitir a los empleados una mayor responsabilidad en el
control de calidad y la autodeterminacién de los procedimientos de trabajo,
permitir a los empleados trato directo con los clientes, proporcionar canales
de retroalimentacién para que un empleado pueda controlar y autocorregir su
conducta en el trabajo.

Motivacion

El papel que desempefia la motivacion es muy importante en el aprendizaje,
sin este elemento, se lograria muy poco progreso. La motivacion efectiva es
la esencia del aprendizaje. A menos que la persona se esfuerce en asegurar

la motivacion correcta no obtendra progreso en el aprendizaje.

El hombre tiene muchos motivos y a menos que reconozcamos la parte que
desempeiia cada uno de ellos, no podremos comenzar a entender su

conducta.

Cuando se habla sobre la motivacion se preocupa por estudiar al individuo
con respecto a la condicion psicolégica cambiante y una multitud de
experiencia previas. Debido a estos factores (los cambios psicoldgicos y las

experiencias anteriores) se debe reconocer que la motivacion puede
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originarse desde el interior de un individuo o por factores que acttan sobre él
desde el exterior.

Los impulsos o motivos varian en intensidad no solo de un individuo a otro,

sino también dentro del mismo individuo en diferentes ocasiones.

TIPOS DE INCENTIVOS

Los incentivos pueden clasificarse como: "financieros" y "no financieros" no
obstante seria mas conveniente clasificarlos como "competitivos" vy

"cooperativos".

Organizar personas en grupos significativos y hacer que trabajen unidos
hacia un fin coman, origina un mayor aprendizaje en el nivel educativo y una
mayor produccion en el nivel industrial. El término incentivo se utiliza como
fuerza propulsora que se utiliza como un medio para alcanzar un fin. Un

incentivo aumenta la actividad en la direccion de dicho fin.

En la industria suele emplearse el incentivo como medio para alentar al
empleado a alcanzar la meta de otra persona, es posible que no se sienta
interesada en reducir los costos o0 en el aumento de la produccién; pero se le

puede persuadir de alcanzar esa meta por medio de un incentivo.

La competencia y la cooperacion se pueden considerar como incentivos. La
competencia requiere que cada individuo realice un mejor trabajo que el de al
lado. La cooperacion requiere que las personas contribuyan con esfuerzos
iguales y maximos hacia la obtencion de una meta comdn. La competencia y
la cooperacion no son mutuamente exclusivas, sobre todo cuando los

individuos cooperan en grupos para competir con otros grupos.
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3.6. DIFERENCIA ENTRE SATISFACCION Y MOTIVACION

Se puede definir a la motivacion como el impulso y el esfuerzo para satisfacer
un deseo o meta. En cambio, la satisfaccion esté referida al gusto que se

experimenta una vez cumplido el deseo.

Podemos decir entonces que la motivacion es anterior al resultado, puesto
que esta implica un impulso para conseguirlo; mientras que la satisfaccion es

posterior al resultado, ya que es el resultado experimentado.

INFLUENCIA DEL GRUPO EN LA MOTIVACION.

Las personas tratan de satisfacer al menos una parte de sus necesidades,
colaborando con otros e un grupo. En él, cada miembro aporta algo y
depende de otros para satisfacer sus aspiraciones.

Es frecuente que en este proceso la persona pierda algo de su personalidad
individual y adquiera un complejo grupal, mientras que las necesidades

personales pasan a ser parte de las aspiraciones del grupo.

Es importante sefialar que el comportamiento individual es un concepto de
suma importancia en la motivacién. Tiene como caracteristicas el trabajo en
equipo y la dependencia de sus integrantes. Para que pueda influir en un
grupo, el gerente no debe tratarlo como un conjunto de individuos separados,

sino como un grupo en si.

Cuando los gerentes quieran introducir un cambio lo mas apropiado seria
aplicar un procedimiento para establecer al necesidad del cambio ante varios
miembros del grupo, y dejar que ellos de alguna manera, logren que el grupo

acepte el cambio.

Es comin que los integrantes de cualquier grupo, escuchen y den mas
importancia a lo que dice otro miembro del grupo que a las personas que

sean ajenas a éste.
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Cuando se trata de grupos se deben tener en cuenta ciertos requisitos

bésicos para lograr la motivacion:

Saber a quién poner en cierto grupo de trabajo
Desplazar a un inadaptado

Reconocer una mala situacion grupal

Las diversas investigaciones realizadas han demostrado que la satisfaccion

de las aspiraciones se maximiza cuando las personas son libres para elegir

su grupo de trabajo. De la misma forma, las satisfacciones laborales de cada

integrante se acentdan en tales condiciones, tal vez se debe a que cada uno

trabaja con empleados a los que estima, con quienes prefiere colaborar y los

ajustes del comportamiento son relativamente pequefos.

IMPORTANCIA DEL GERENTE EN LA MOTIVACION.

Hay diversas cosas que un gerente puede realizar para fomentar la

motivacion de los trabajadores:

Hacer interesante el trabajo: El gerente debe hacer un andlisis
minucioso de cuanto cargo tenga bajo su control. El gerente no debe
olvidarse de una pregunta, la cual debe hacérsela constantemente: "¢ Es
posible enriquecer este cargo para hacerlo mas interesante?". Hay un
limite al desempefio satisfactorio que puede esperarse de personas
ocupadas en tareas muy rutinarias. Es muy comun que nos encontremos
frente a personas que al ejecutar constantemente la misma simple
operacion sin cesar, desemboque rapidamente en la apatia y el
aburrimiento de éstas.

Relacionar las recompensas con el rendimiento: Hay muchas razones
por las cuales los gerentes tienden a ser renuentes para vincular las
recompensas con el rendimiento. Primero y principal, es mucho mas facil
acordar a todos un mismo aumento de sueldo. Este enfoque suele

implicar menos trabajo y ademas requiere poca justificacion. La segunda
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razon podria estar ligada a los convenios sindicales, los cuales suelen
estipular, que a igual trabajo debe pagarse igual salario. Suele ocurrir en
otros casos que la politica de la organizacion determina que los aumentos
de salarios responden a ciertos lineamientos, no vinculables con el
rendimiento. Sin embargo, adn en estos casos, suele haber recompensas
aparte del sueldo que pueden ser vinculadas con el rendimiento. Estas
podrian incluir la asignacion a tareas preferidas o algun tipo de

reconocimiento formal.

Proporcionar recompensas que sean valoradas: Muy pocos gerentes
se detienen alguna vez a pensar qué tipo de retribuciones son mas
apreciadas por el personal. Habitualmente los administradores piensan
que el pago es la Unica recompensa con la cual disponen y creen
ademas, que no tienen nada para decir con respecto a las recompensas
gue se ofrecen. Es creencia general que sélo la administracién superior
puede tomar estas decisiones. Sin embargo, hay muchos otros tipos de
recompensa que podrian ser realmente apreciadas por el personal. Vale
destacar a modo de ejemplo al empleado a quien se le asigna para
trabajar en determinado proyecto o se le confia una nueva maquina o
herramienta; seguramente éste valoraria mucho este tipo de recompensa.
Como sintesis podria decirse que lo mas importante para el administrador
es que sepa contemplar las recompensas con las que dispone y saber
ademas qué cosas valora el subordinado.

Tratar a los empleados como personas: Es de suma importancia que
los trabajadores sean tratados del mismo modo, ya que en el mundo de
hoy tan impersonal, hay una creciente tendencia a tratar a los empleados
como si fueran cifras en las computadoras. Este es un concepto erréneo
puesto que en lo personal creemos que a casi todas las personas les
gusta ser tratadas como individuos.

Alentar la participacion y la colaboracion: Los beneficios
motivacionales derivados de la sincera participacion del empleado son sin

duda muy altos. Pero pese a todos los beneficios potenciales, creemos
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gue sigue habiendo supervisores que hacen poco para alentar la
participacion de los trabajadores.

Ofrecer retroalimentacion (feed-back) precisa y oportuna: A nadie le
gusta permanecer a oscuras con respecto a su propio desempefio. De
hecho un juicio de rendimiento negativo puede ser preferible a ninguno.
En esta situacion, una persona sabra lo que debe hacer para mejorar. La
falta de retroalimentacion suele producir en el empleado una frustracion

gue a menudo tiene un efecto negativo en su rendimiento.



CAPITULO IV

4. CALIDAD

e Evolucion histérica de la calidad
e Concepto

e Factores e indicadores de calidad



4. CALIDAD.

La Calidad esta de moda. Es un término que hoy dia encontramos en multitud
de contextos y con el que se busca despertar en quien lo escucha una
sensaciodn positiva, trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea
de excelencia. El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma
de hacer las cosas en las que, fundamentalmente, predominan la
preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar, dia a dia, procesos y
resultados. El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse
en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en
cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas

las personas y a todos los procesos.

Todo parece indicar que no se trata de una moda pasajera. Existen diversas
razones objetivas que justifican este interés por la calidad y que hacen pensar
que las empresas competitivas son aquellas que comparten,

fundamentalmente, estos tres objetivos:

1. Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas
(haciéndose eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos)

2. Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

3. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir
productos o servicios de alta calidad.

4.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD.

En el sector industrial el interés por la calidad se inicié sobre todo como una
estrategia defensiva de muchas empresas para resolver sus problemas de
compatibilidad de productos, sus dificultades de produccién internas y sobre

todo con la idea de que podia servir para reducir costes. Es por esta razén



por la que en la actualidad hay quienes todavia identifican la calidad con la
reduccion de costes.

Superada la fase defensiva en el sector industrial, el interés por la calidad de
muchas empresas obedecid a su necesidad de encontrar una estrategia para
continuar en el mercado. El objetivo que se perseguia entonces era
asegurarse unos niveles determinados de productividad y competitividad que
posibilitaran la supervivencia de la empresa. Desde esta perspectiva la
calidad no solo afecta a los aspectos estrictamente técnicos de los productos
o de los servicios, también se nota su efecto en las relaciones de la empresa

con sus clientes y en lo que éstos esperan de las empresas.

Actualmente, para muchas empresas, la preocupacion por la calidad se
traduce en una estrategia con la que competir en su mercado. La calidad se
ha convertido en una necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir en
mercados altamente competitivos. La empresa que desea ser lider debe
saber qué espera y necesita su clientela potencial, tiene que producir un buen
producto, debe cuidar las relaciones con sus clientes y, para lograrlo, es
comun que hoy dia las empresas vinculen su estrategia de marketing a su

sistema de calidad.

Ahora bien, es evidente que aunque todos recurrimos al mismo término de
calidad, no todos entendemos lo mismo. Para el experto, productor o
proveedor de un servicio, calidad significa fundamentalmente qué y cémo es
ese producto (es decir, la efectividad). En otros términos, lo que el cliente
realmente "se lleva". Para el cliente, en cambio, lo importante es para qué le
sirve y si respondi6 a sus necesidades y expectativas, lo que podemos definir
como su satisfaccion o utilidad. Para el empresario lo importante es la
relacion coste-beneficio o, en otros términos, la eficiencia que se alcanza.
Con la calidad, se ha dicho, pasa algo parecido como con el sexo: "todo el
mundo es partidario, todos creen que entienden, todos piensan que lo que
hay que hacer es de sentido comun y, casi sin excepcion, cuando algo va mal

la culpa es siempre del otro".



A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido humerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucion histérica. Para ello, describiremos
cada una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran

los objetivos a persegquir.

Etapa Concepto Finalidad
Satisfacer al cliente.

| Satisfacer al artesano,
Hacer las cosas bien . '
. . por el trabajo bien
Artesanal independientemente del coste o
_ hecho
esfuerzo necesario para ello.

Crear un  producto

Unico.

Hacer mUChaS cosas no Sa“sfacer una gran

Revolucion importando que sean de calidad demanda de bienes.
Industrial (Se identifica Produccion con
Calidad). Obtener beneficios.
Asegurar la eficacia del | Garantizar la

armamento sin importar el costo, disponibilidad de un
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Satisfacer al cliente
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Postguerra
(Resto del
mundo)

Control de
Calidad

Aseguramiento
de la Calidad

Calidad Total

Producir, cuanto mas mejor

Técnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la salida de

bienes defectuosos.

Sistemas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se

produzcan bienes defectuosos.

Teoria de la administracién
empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las

expectativas del cliente.

Ser competitivo

Satisfacer la  gran
demanda de bienes

causada por la guerra

Satisfacer las
necesidades técnicas

del producto.

Satisfacer al cliente.

Prevenir errores.

Reducir costes.

Ser competitivo.

Satisfacer tanto al
cliente externo como

interno.

Ser altamente

competitivo.

Mejora Continua.
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Esta evolucidon nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al
cliente y, en definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no
se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto
sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la
mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el

mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.
Conceptualmente, hablamos en términos de (Grénroos, 1983):

1. Calidad Cientifico-Técnica (por ejemplo, la que el cliente realmente
esta recibiendo y que debe ser juzgada en relacién con los avances
técnicos disponibles en ese momento y el juicio profesional).

2. Calidad Funcional (por ejemplo, la forma en que se imparte docencia
tal y como es juzgada o percibida por el cliente).

3. Calidad Corporativa (por ejemplo, la imagen que transmite una
Universidad, juzgada por los estudiantes, sus familiares, los clientes
potenciales y que condiciona poderosamente las otras visiones de la
calidad).

La Gestion de Calidad Total es entendida hoy dia como un conjunto de
técnicas de organizacion orientadas a la obtencion de los niveles mas altos
de calidad en una empresa. Estas técnicas se aplican a todas las actividades
de la organizacion, lo que incluye los productos finales, los procesos de
fabricacion, la compra y manipulacién de los productos intermedios, todos los
procesos de negocio asociados a la venta y a todos los clientes (internos y
externos). La calidad total puede entenderse como una estrategia de gestion
de toda la empresa, a través de la cual se satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes, de los empleados, de los accionistas y de la
sociedad en general, por medio de la utilizacién eficiente de todos los
recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologias, sistemas

productivos, etc.
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DEL CONTROL DE LA CALIDAD A LA CALIDAD TOTAL.

Aunque en Estados Unidos y Europa el control de calidad ha formado parte
de la industria, de una u otra forma, durante su reciente historia, el mayor
desarrollo de las modernas técnicas de calidad y en concreto del enfoque que
se engloba bajo el titulo de Calidad Total, se produjo como consecuencia de

la transformacion de la industria japonesa tras la Segunda Guerra Mundial.

Nos referimos a control de la calidad cuando lo que interesa es comprobar la
conformidad del producto con respecto a las especificaciones de disefio del
mismo. El objetivo de las acciones de control de la calidad consiste en
identificar las causas de la variabilidad para establecer métodos de correccién
y de prevencién y para lograr que los productos fabricados respondan a las

especificaciones de disefio.

Ahora bien, hoy sabemos que evitar vender un producto porque es de baja
calidad no es suficiente y que prevenir los errores determinando las fuentes
de ese error no basta para mejorar el producto. La alternativa es incorporar la
calidad a todas las fases del proceso e implicar a todos los profesionales que
intervienen en ellos, buscando mejorar los procesos dia a dia. Esto nos

conduce a hablar de Calidad Total.

Los principios de la calidad total incluyen: ejemplaridad de la direccion,
preocupacion por la mejora continua, adhesion de todos los profesionales,
cambio en la cultura de la organizacion para introducir y compartir los valores
de la preocupacion por la mejora, evaluaciéon y planificacion de la calidad,
rapida circulacién de la informacién, incorporacion del punto de vista del

cliente, e importancia del cliente interno.

El término calidad total se debe a Feigenbaum, para quien el objetivo es
satisfacer al cliente, y la forma de lograrlo es la mejora continua de la calidad.
Para Deming resultan fundamentales el compromiso de mejora constante y la

idea de sustituir la inspeccion (o control) como forma de conseguir la calidad



por una metodologia que implique la participacién de todos, rompiendo
barreras y fomentando estilos de liderazgo participativos. Crosby, otro autor
norteamericano, considera que la principal "barrera a la calidad" reside en
llegar a cambiar las actitudes de algunos operarios incrédulos y en alterar la
cultura de la propia organizacién basada en el miedo, para orientarla hacia la
prevencion del error y lograr "hacer las cosas bien a la primera". Planificar,
controlar y mejorar la calidad es la receta de Juran. Para ello, sugiere
determinar quiénes son los clientes, cuales son sus necesidades, desarrollar
seguidamente los productos o servicios que las satisfagan, evaluar el logro
alcanzado, actuar para reducir la diferencia, si ésta se produce, e introducir
mejoras hasta donde seamos capaces. De forma complementaria, no
interrumpir la cadena proveedor-cliente, impulsar la formacién continuada, los
métodos estadisticos y fomentar la comunicacion, son las herramientas que
recomienda Ishikawa. Todos estos autores han tenido una influencia directa y
notoria en el desarrollo del concepto actual de calidad y en la puesta a punto

de estrategias y herramientas para implantarla en las empresas.

Los modelos del desarrollo cuantitativo y de calidad de vida, expuestos como
paradigmas llAmense paises desarrollados, primer mundo, etc. son los que se
han constituido en las guias a seguir, aunque no dogmaticamente, por los
paises “en vias de desarrollo” como México.

En la época de la globalizacién, se impone tratar de lograr una mayor
integracion del personal con los objetivos de las instituciones mexicanas.
Creemos que la mejor opcion para dichas integraciones, seran propuestas de
desarrollo y crecimiento de la formacion profesional de todos aquellos que se
involucran en impulsar sus inversiones en capital humano.

Una de las estrategias mas recientes para planificar el desarrollo de los
recursos humanos reside en la formacion académica del personal en las
instituciones  dedicadas a la generacion y difusion del conocimiento,

adecuando las necesidades del pais en cuestion.



Por esta razon, los especialistas en recursos humanos deberiamos tomar en
cuenta todas las técnicas disponibles, para tratar de mantener una planta de
personal lo mas estable posible, considerandola como el principal recurso
productivo de las instituciones. Esto implica un estudio profundo de la
situacién del mercado laboral, a fin de realizar cambios lo mas gradualmente

posible y evitando toda drasticidad hasta donde se pueda.

Es un hecho que la formacion de los recursos humanos inicia desde antes de
la incorporacién al sector productivo. Pero también es cierto, que estas
instituciones prestadoras de servicios (Universidad y Empresa) tendran que
desarrollar formalmente lineas de vinculacion, para incidir en programas
especificos que permitan acrecentar los valores individuales y de educacion

del personal que se encuentra en el ejercicio de sus labores.

42. CONCEPTO.

La Calidad Total es el estado mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En
un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la
gestion de la Calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a
Produccion. Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que
persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio
proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como
Calidad Total, un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado
con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores.

Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

e Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades vy
expectativas del cliente (interno y externo).

o Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua

tiene un principio pero no un fin).
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o Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el
equipo directivo.

« Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del
trabajo en equipo hacia una Gestién de Calidad Total.

« Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la
empresa, dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la
Calidad en la empresa.

o ldentificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden
dichos procesos.

« Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos obijetivos
sobre gestidbn basada en la intuicion. Dominio del manejo de la

informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que
fomenta la Mejora Continua en la organizacién y la involucracién de todos sus
miembros, centrdndose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del
externo. Podemos definir esta filosofia del siguiente modo: Gestién (el cuerpo
directivo esta totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del
cliente son comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la
organizacion esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto

sea posible).

Cuando se menciona el término calidad, por lo general lo asociamos con
productos o servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas y, mas
aun, las rebasan. Tales expectativas se definen en funcién del uso que se
dara al producto o servicio en cuestidén y de su respectivo precio de venta.

De acuerdo con la norma A3-1987 ANSI/ASQC, calidad es la totalidad de
aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que permiten satisfacer
necesidades implicita o explicitamente formuladas. Estas ultimas se definen
mediante un contrato, en tanto que las primeras se definen segun las

condiciones que imperen en el mercado, aunque también es necesario
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determinarlas y definirlas. Entre los elementos que conforman estas
necesidades figuran la seguridad, la disponibilidad, la mantenibilidad, la
confiabilidad, la factibilidad de uso, la economia, es decir precio, y el
ambiente. El precio se expresa sin mayor problema en funcion de una unidad

monetaria

Besterfield , refiere algunos aspectos sobre la responsabilidad de la calidad

por areas, donde se menciona lo siguiente:
“Si bien es cierto que la calidad es estudiada con la institucién,
también es cierto que el recurso humano es quién la lleva a cabo y
no debera ser considerada como la responsabilidad de una sola
persona o de una sola area, sino mas bien como una tarea que todos
deben compartir. De ella participan tanto los empleados como las
autoridades de la institucién, por ello la responsabilidad se distribuye

entre las diferentes areas facultadas para tomar decisiones”

La Direccién de Desarrollo de Calidad.

Guy Laudoyer en su libro la certificaciéon ISO 9000, editado por la Editorial
Continental, en 1998, menciona lo siguiente:
“El desarrollo de la calidad es un viaje propuesto a la empresa hacia
el destino de la ‘excelencia’, que jamas se alcanza porque siempre se
redefine a medida que se avanza, pero que debe mientras tanto,
permanecen como faro que guia”.
También sefiala que no existe ninguna receta para el desarrollo de la calidad.
Esta depende de la especificidad de cada empresa por los siguientes

aspectos:
e Tamafio
e Criterio de actividad

e Posicionamiento oferta/cliente



e Personalidad del (de los) director (es)
e Grado de administracion participativa
e Recursos disponibles

e Historia.

4.2.1. PLAN DE CALIDAD

La realizacion de un plan de calidad en una institucion se establece como una
experiencia de innovacion en la que, con la auto implicacién de todos los
miembros, se persigue la mejora constante y generalizada de todos los
componentes en cualquier circunstancia y en todo momento. Se trata, en
definitiva, de reorientar la trayectoria de dicha institucibn desde una
redefinicibn permanente de su razén de ser, y hacia su funcionamiento global
a la busqueda de la calidad total. Al respecto compartimos la opinién de
Kaufman y Zahan, quienes entienden dicho plan como “un continuo proceso
de definicion y consecucion de eficiencia afiadida, asi como de definicion y

logro de nueva y continua eficacia”

Por su parte, Deming se refiere a un “sistema de conocimiento profundo”,
como parte esencial de los procesos de mejora. Dicho sistema incluiria la
apreciacion de lo que es un sistema, del conocimiento de la teoria de la
modificacion, y de la del conocimiento de la psicologia. Las instituciones
necesitan, no sélo innovar su forma de funcionar, sino que han de reinventar
Su propia organizacion; para llevar a cabo procesos de mejora de esta indole
la formacion resulta, cada vez mas, una imperiosa necesidad.

Ahora bien, en el proceso de planeacion, la toma de decisiones es
determinante. En ese sentido, Gento Palacios sefala, en su obra citada que
refiere la toma de decisiones participativa es particularmente relevante en la
implantacion de la calidad institucional; es evidente, a titulo de ejemplo, que la

destreza en el dominio de técnicas de solucion de problemas puede quedar



neutralizada si no existe una relacion fluida y de mutua confianza entre los

miembros de la institucion.

Lo anterior nos lleva a considerar la importancia de la calidad en el
desempefio humano para la formacién del personal. En nuestro pais, las
instituciones hacen esfuerzos por llevar a cabo programas de capacitacion
para personal de nuevo ingreso; asi como de actualizacion para los que ya
estan laborando en la institucion. Para abordar este tema de la calidad en el
desempefio humano, consideramos ademas de lo antes expuesto algunas

caracteristicas relativas al individuo, entre ellas:
e La historia humana
e La cultura, los valores
e Ladireccion
e Los tipos de liderazgo
e La motivacion
e Los derechos y obligaciones
e La salud organicay mental, y

e Los objetivos

El andlisis del desempefio humano se fundamenta principalmente en dos
tendencias. La primera, tiene sustento en las teorias de la humanizacion de la
administracion, preocupadas no soélo por el comportamiento individual del

hombre sino también por el comportamiento organizacional.

Estas teorias vislumbran las perspectivas de satisfaccion y de
autorrealizacion del hombre que las actividades que desarrolla le permitiran
alcanzar.

En la segunda, consideramos las exigencias de la certificacion de las

instituciones basadas en normas internacionales adaptadas a México.



Las instituciones tendran que responder a dichas exigencias, basadas en el
concepto de calidad en el desempefio humano, que significa “llevar a cabo
actividades con excelencia. Para llevarlas a cabo con excelencia, se requiere
de la revisidn de la asociacion entre factores como la productividad, y la

salud fisica y mental.

4.2.2. LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

El doctor W. Edwards Deming ensefid6 que mediante la adopcion de los
principios adecuados de gestidn, las organizaciones pueden aumentar la
calidad y al mismo tiempo reducir los costos (mediante la reduccién de
residuos, el personal y el desgaste, mientras que el aumento de los
demandas de los clientes). La clave esta en la practica de la mejora continua
y pensar de la industria manufacturera como un sistema, En el decenio de
1970,la filosofia del doctor Deming se resumen de algunos de sus

proponentes japonés con el siguiente comparacion:

a.- Cuando las personas y organizaciones se centran principalmente en la
calidad, definida por la siguiente relaciéon, la calidad tiende a aumentar los

costos y reducir el tiempo.

b.- Sin embargo, cuando las personas y organizaciones se centran
principalmente en los costos, los costos tienden a subir y la calidad disminuye

con el tiempo.

El Sistema de Deming profundo conocimiento

“El primer paso es la transformacion del individuo. Esta transformacion es
discontinua. Proviene de la comprension del sistema de conocimiento
profundo. El individuo, transformado, se percibe un nuevo sentido a su vida, a

los acontecimientos, a los numeros, a las interacciones entre las personas.



“Una vez que el individuo comprende el sistema de conocimiento profundo,
aplicard sus principios en cada tipo de relacibn con otras personas. El
individuo tendra una base para la veredicto de sus propias decisiones y para
la transformacion de las organizaciones que él pertenece. El individuo, una

vez transformado, debera:

Deming abogo6 por que todos los administradores necesitan tener lo que él

llamé un sistema de profundos conocimientos, que consta de cuatro partes:

e Reconocimiento de un sistema: la comprension global de los procesos
de participacion de proveedores, productores y clientes (o receptores)
de bienes y servicios (se explica mas adelante);

e EIl conocimiento de variacién: la gama y las causas de la variacion en
la calidad y el uso de muestreo estadistico en las mediciones;

e Teoria del conocimiento: los conceptos y conocimientos que explican
los limites de lo que puede ser conocida (ver también: la
epistemologia);

e EIl conocimiento de la psicologia: los conceptos de la naturaleza

humana.

“‘Un gerente de personas debe comprender que todas las personas son
diferentes. Este no es el ranking de personas. El tiene que comprender que el
desempefio de cualquier persona se rige en gran medida por el sistema que

trabaja en la responsabilidad de la gestién

Deming ofrecio catorce principios fundamentales para la gestion empresarial

para transformar la eficacia.

1. Crear constancia de proposito hacia el mejoramiento de productos y
servicios, con el objetivo de ser competitiva y mantenerse en el negocio, y

proporcionar puestos de trabajo.



2. Adoptar la nueva filosofia. Estamos en una nueva era economica.
Occidental gestion debe despertar al reto, deben aprender sus

responsabilidades, y asumir el liderazgo para el cambio.

3. Poner fin a la dependencia de inspeccién para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de una inspeccion en una base de masas mediante el fomento de

la calidad en el producto, en primer lugar.

4. Terminar con la practica de adjudicar las empresas sobre la base de
precio. En lugar de ello, minimizar el costo total. Avanzar hacia un solo
proveedor para cualquier tema, en una relacion a largo plazo de lealtad y

confianza.

5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccion y de
servicios, para mejorar la calidad y la productividad, y por lo tanto, constante

disminucién de costos.

6. Instituto de formacion en el trabajo. Todos los empleados tendran que
recibir alguna capacitacién en el significado de la variacién y es preciso que

tengan un conocimiento rudimentario de los graficos de control.

7. Instituto de liderazgo. El objetivo de la supervision debe ayudar a las
personas y maquinas y aparatos para hacer un mejor trabajo. La supervision
de la gestidén esta en la necesidad de revision, asi como la supervision de los

trabajadores de produccion.

8. Manejar el miedo a cabo que, de manera que todos puedan trabajar

eficazmente para la compaiiia.

9. Derribar las barreras entre departamentos. La gente en investigacion,
disefio, ventas y produccion deben trabajar como un equipo, para prever
problemas de produccion y en el uso que se pueden encontrar con el

producto o servicio.
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10. Eliminar los lemas, exhortaciones y objetivos para la fuerza de trabajo
pidiendo cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales
exhortaciones solo crean relaciones contradictorio, ya que la mayor parte de
las causas de baja calidad y baja productividad pertenecen al sistema vy, por

tanto, se encuentran mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

11. A. Eliminar normas de trabajo (cuotas) en la fabrica. Suplente liderazgo.
B. Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la gestion por nimeros, metas

numeéricas. Suplente liderazgo.

12. A. Eliminar las barreras que roban a los trabajadores por hora de su
derecho al orgullo de la mano de obra. La responsabilidad de los supervisores
debe cambiar de nimero a la calidad. B. Eliminar las barreras que roban a la
gente en la gestion y en la ingenieria de su derecho al orgullo de la mano de
obra. Esto significa, entre otras cosas, la supresion de los planes anuales o
mérito de la clasificacion y la gestion por objetivos.

13. Instituto un vigoroso programa de educacion y el mejoramiento de si

mismo.

14. Ponga todo el mundo en la empresa a trabajar para lograr la

transformacion. La transformacion es el trabajo de todo el mundo.



4.3. FACTORES E INDICADORES DE CALIDAD
SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD I1SO 9000

El Aseguramiento de la Calidad nace como una evolucién natural del Control
de Calidad, que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de
defectos. Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que
incorporasen la prevencion como forma de vida y que, en todo caso, sirvieran
para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un Sistema de
Calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacion cumple
con las especificaciones establecidas previamente por la empresay el cliente,
asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo. Las definiciones,

segun la Norma ISO, son:

Aseguramiento de la Calidad.
Conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el
Sistema de Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza

adecuada de que un producto satisfara los requisitos dados sobre la calidad.

4.3.1. NORMA ISO 9000

Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y

procedimientos de la organizacion de una empresa, que ésta establece para

llevar a cabo la gestién de su calidad.
Las normas ISO 9000
Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas
empresas y sectores, y con algunos antecedentes en los sectores
nuclear, militar y de automocion, en 1987 se publican las Normas ISO
9000, un conjunto de normas editadas y revisadas periddicamente por
la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) sobre el
Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se
consolida a nivel internacional el marco normativo de la gestion y
control de la calidad.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema
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de Calidad siendo totalmente independientes del fin de la empresa o
del producto o servicio que proporcione. Son aceptadas en todo el
mundo como un lenguaje comun que garantiza la calidad (continua) de
todo aquello que una organizacion ofrece.
En los ultimos afios se estd poniendo en evidencia que no basta con
mejoras que se reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de
la Calidad, al control de los procesos béasicamente, sino que la
concepcion de la Calidad sigue evolucionando, hasta llegar hoy en dia
a la llamada Gestion de la Calidad Total. Dentro de este marco, la
Norma ISO 9000 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas
de Gestion de la Calidad.

4.3.2. MANUAL DE CALIDAD.
Partes integrantes de un sistema de calidad.

La base de un Sistema de Calidad se compone de dos documentos,
denominados Manuales de Aseguramiento de la Calidad, que definen por un
lado el conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y
procedimientos genéricos que una organizacion establece para llevar a cabo
la gestion de la calidad (Manual de Calidad), y por otro lado, la definicién
especifica de todos los procedimientos que aseguren la calidad del producto
final (Manual de Procedimientos). EI Manual de Calidad nos dice ¢Qué? vy
¢, Quién?, y el Manual de Procedimientos, ¢Como? y ¢ Cuando?. Dentro de la
infraestructura del Sistema existe un tercer pilar que es el de los Documentos
Operativos, conjunto de documentos que reflejan la actuacion diaria de la

empresa.
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Manual de calidad.

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacidon necesaria
para conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma
similar en toda la empresa. En él se describen la politica de calidad de la
empresa, la estructura organizacional, la mision de todo elemento involucrado

en el logro de la Calidad, etc.

El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:

Unica referencia oficial.

Unifica comportamientos divisionales y operativos.

Clasifica la estructura de responsabilidades.

Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.

Es un instrumento para la Formacion y la Planificacion de la Calidad.
Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.

Manual de procedimientos.

El Manual de Procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin
ambigiedades los Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo
detallado la forma de actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la
organizaciéon dentro del marco del Sistema de Calidad de la empresa y
dependiendo del grado de involucracion en la consecucion de la Calidad del

producto final.

4.3.3. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La Planificacion Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una
empresa define su razon de ser en el mercado, su estado deseado en el
futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas para llegar a

alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de preparacion
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necesario para alcanzar los objetivos de la calidad. Los objetivos perseguidos
con la Planificacion Estratégica de la Calidad son :

« Proporcionar un enfoque sistematico.

Fijar objetivos de calidad.

Conseguir los objetivos de calidad.

Orientar a toda la organizacion.

Vélida para cualquier periodo de tiempo.

La Planificacion Estratégica requiere una participacion considerable del
equipo directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir
en el plan de negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la
organizacién para, en primer lugar, identificar las acciones necesarias para
lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos
para esas acciones, y, en tercer lugar, asignar responsabilidades para
desarrollar dichas acciones. Los beneficios derivados del proceso de

planificacion son éstos:

« Alinea areas clave de negocio para conseguir aumentar: la lealtad de
clientes, el valor del accionista y la calidad y a su vez una disminucion
de los costes.

o Fomenta la cooperacion entre departamentos.

« Proporciona la participacion y el compromiso de los empleados.

« Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.

Los principales elementos dentro de la Planificacion Estratégica de la Calidad

son:

e La Misién, cuya declaracion clarifica el fin, propdésito o razén de ser de
una organizacion y explica claramente en qué negocio se encuentra.

e La Vision, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y
sirve de linea de referencia para todas las actividades de la

organizacion.
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« Las Estrategias Clave, principales opciones o lineas de actuacion para
el futuro que la empresa define para el logro de la vision.

Planificacion de todas las estrategias.

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en cualquier proceso de
mejora de calidad. En el equipo, cada uno de los componentes aporta
distintas experiencias, habilidades, conocimientos y perspectivas sobre los

temas que abordan diariamente

Una Unica persona intentando eliminar un problema o un defecto raras veces
conseguira dominar un proceso de trabajo completo. Los beneficios mas
significativos en calidad, normalmente, los logran los equipos: grupos de
individuos que unen su talento y la experiencia que han desarrollado

trabajando en distintas etapas del proceso que comparten.

Los equipos de mejora consiguen resultados duraderos porque pueden
abordar aspectos mayores que una persona sola, pueden comprender
completamente el proceso, tienen acceso inmediato a los conocimientos y
habilidades técnicas de todos los miembros del equipo, y finalmente pueden
confiar en el apoyo mutuo y en la cooperacion que surge entre los
componentes del grupo.
Un equipo es un conjunto de personas comprometidas con un propdsito
comun y del que todos se sienten responsables. Dado que los componentes
del equipo representan a varias funciones y departamentos, se obtiene una
profunda comprension del problema, permitiendo a la organizacioén resolver
los problemas que afectan a varios departamentos y funciones. Para mejorar
la eficacia del trabajo en equipo es necesario dominar una serie de
habilidades:

« Toma de decisiones, mediante tres pasos: Inputs(recogida vy

presentacion de informacion relevante), Proceso del equipo (lograr
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una comprension comun de los hechos y un acuerdo sobre las
opiniones e ideas de los componentes del equipo mediante técnicas
de comunicacion eficaces) y Resultados (donde se decide sobre las
acciones apropiadas).

« Recogida y transmision de informacién. La comunicacion efectiva en
cuanto a como se recoge la informacién es esencial en el proceso,
desarrollando técnicas como la capacidad de escucha o la capacidad
de preguntar.

o Celebraciébn de reuniones, las cuales proporcionan la base
comunicativa del equipo y que hay que establecer, planificar, dirigir,
evaluar y preparar.

« Relaciones interpersonales. Las distintas personalidades, actitudes y
necesidades de cada uno de los componentes pueden crear barreras
que interfieran en las interacciones del equipo. La plena participacion
de todos los miembros implica el conocimiento de estas posibles

barreras y la forma de superarlas y solucionarlas.

Trabajo en equipo.

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado
gue se han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para

el desempefio armonico de su labor.

Los componentes del equipo deben ser capaces de: gestionar su tiempo para
llevar a cabo su trabajo diario ademas de participar en las actividades del
equipo; alternar facilmente entre varios procesos de pensamiento para tomar
decisiones y resolver problemas, y comprender el proceso de toma de
decisiones comunicandose eficazmente para negociar las diferencias

individuales.
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El proceso de mejora continua.

La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos
en productos, servicios 0 procesos, utilizandose también para mejorar los
resultados que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen

una oportunidad de mejora.

Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad
de mejora) que se define y para cuya resolucién se establece un programa.
Como todo programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y
de formacion) y unos plazos de trabajo. La Mejora de la Calidad se logra
proyecto a proyecto, paso a paso, siguiendo un proceso estructurado como el

gue se cita a continuacion:

« Verificar la mision.
o Diagnosticar la causa raiz.
o Solucionar la causa raiz.

o Mantener los resultados.

En un primer momento, se desarrolla una definicion del problema exacto que
hay que abordar, es decir, se proporciona una mision clara: el equipo necesita
verificar que comprende la mision y que tiene una medida de la mejora que
hay que realizar. Las misiones procederan de la identificacion de
oportunidades de mejora en cualquier ambito de la organizacion, desde el
Plan estratégico de la empresa hasta las opiniones de los clientes o de los

empleados. Eso si, la misién debe ser especifica, medible y observable.

Disefio y planificacion de la calidad

El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos
satisfagan a los clientes. La planificacion de la calidad es el proceso que
asegura gue estos bienes, servicios y procesos internos cumplen con las

expectativas de los clientes. La planificacion de la calidad proporciona un
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enfoque participativo y estructurado para planificar nuevos productos,

servicios y procesos. Involucra a todos los grupos con un papel significativo

en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan conjuntamente

COmoO un equipo y no como una secuencia de expertos individuales.

La planificacion de la calidad no sustituye a otras actividades criticas

involucradas en la planificacion. Representa un marco dentro del cual otras

actividades pueden llegar a ser incluso mas efectivas. El proceso de

planificacion de la calidad se estructura en seis pasos:

Verificacion del objetivo. Un equipo de planificacion ha de tener un

objetivo, debe examinarlo y asegurarse de que esta claramente
definido.

Identificacion de los clientes. Ademas de los clientes finales, hay
otros de quienes depende el éxito del esfuerzo realizado, incluyendo a
muchos clientes internos.

Determinacion de las necesidades de los clientes. El equipo de
planificacion de calidad tiene que ser capaz de distinguir entre las
necesidades establecidas o expresadas por los clientes y las
necesidades reales, que muchas veces no se manifiestan
explicitamente.

Desarrollo del producto. (bienes y servicios). Basandose en una
comprension clara y detallada de las necesidades de los clientes, el
equipo identifica lo que el producto requiere para satisfacerlas.

Desarrollo del proceso. Un proceso capaz es aquél que satisface,
practicamente siempre, todas las caracteristicas y objetivos del
proceso y del producto.

Transferencia a las operaciones diarias. Es un proceso ordenado y
planificado que maximiza la eficacia de las operaciones y minimiza la

aparicion de problemas.

La estructura y participacion en la planificacién de la calidad puede parecer

un aumento excesivo del tiempo necesario para la planificacion pero en
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realidad reduce el tiempo total necesario para llegar a la operacién completa.
Una vez que la organizacion aprende a planificar la calidad, el tiempo total
transcurrido entre el concepto inicial y las operaciones efectivas es mucho

menor.

La satisfaccion del cliente.

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas incluyen no solo las
caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino

también las caracteristicas de los servicios que les rodean.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el
elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de
una empresa. Por este motivo es imprescindible tener perfectamente definido
para cada empresa el concepto de satisfaccién de sus clientes desarrollando
sistemas de medicion de satisfaccion del cliente y creando modelos de
respuesta inmediata ante la posible insatisfaccion. Agregar un valor afiadido
al producto adicionando caracteristicas de servicio puede aumentar la

satisfaccion y decantar al cliente por nuestro producto.

Histéricamente, la gestion de las relaciones con los clientes ha experimentado

la siguiente evolucion:

e Creacion de Departamentos de Servicio al Cliente y gestion de
reclamaciones, a través del Analisis de Reclamaciones y Quejas,
primer paso para identificar oportunidades de mejora.

e Creacion de Sistemas de Medicion de la satisfaccion del cliente, con
estudios periédicos que evallen el grado de satisfaccion del cliente,
sin esperar a su reclamacion.

e Creacion del concepto de Lealtad y gestion de la idealizacion al

cliente, llegando a conocer en profundidad los factores que provocan
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la lealtad y la deslealtad mediante una metodologia de trabajo que
incremente la fidelidad de los clientes.

Esta es la evolucion que se sigue en cuanto a satisfaccion del cliente, objetivo
ineludible de todas las empresas, no como un fin en si mismo sino a través de
la lealtad o fidelidad de los clientes, factor que tiene una relacion directa con
los resultados del negocio. Para gestionar la lealtad de los clientes, las
empresas lideres en calidad siguen una evolucién consistente en organizar
unos sistemas de gestién de las reclamaciones, posteriormente disefiar y
administrar una serie de encuestas de satisfaccion del cliente para finalmente
conocer cuales son los factores que influyen en la lealtad y en la deslealtad,
con objeto de adoptar medidas sobre ellos y gestionar adecuadamente la
fidelidad de los clientes.

Las relaciones con los proveedores.

La calidad de un producto o servicio no depende solamente de los procesos
internos de las empresas, sino también de la calidad de productos y servicios
suministrados, lo que implica trabajar conjuntamente con los proveedores
para que éstos asuman su parte de responsabilidad en la consecucién del fin
comun de todos: la satisfaccion final del cliente.

La relacioén cliente-proveedor es una forma muy eficaz de gestionar la calidad
del proveedor y suministrar al cliente o usuario final la mejor calidad. Estas
relaciones nos llevan a una nueva forma de hacer negocios que enfatiza la
calidad en perjuicio del precio, el largo plazo frente al corto plazo, y los
acuerdos de colaboracion en contra de los de adversidad. Tanto los clientes
como los proveedores tienen la mutua responsabilidad de, por un lado,
suministrar y obtener las necesidades de cada uno, y por otro lado,
proporcionar y actuar segun el feedback (retroalimentacion) recibido.
Esta plenamente asumido que se servira mejor al cliente externo si se

reconocen las cadenas internas cliente-proveedor y se usan equipos
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interfuncionales para planificar y mejorar nuestra calidad. Por tanto, no es
sorprendente el hecho de que el cliente final reciba una mejor calidad si los
proveedores trabajan en "colaboracién”. Esta colaboracidon se caracteriza por
proyectos conjuntos de planificacion y mejora de la calidad, compartiendo por
ambas partes el control de la calidad y realizando esfuerzos conjuntos para
conseguir un beneficio mutuo: la satisfaccion final del cliente.
Los resultados esperados a través de estas nuevas relaciones consisten en
una reduccién del numero de proveedores, una mayor agilidad y flexibilidad
en la gestibn de compras y aprovisionamientos, y la participacién en
proyectos de mejora conjuntos, lo que produce importantes ahorros de

costes, mejoras de la calidad y acortamientos de tiempos de ciclos.

Las empresas mas avanzadas en estos modelos estan relacionadas con la
industria del automdvil, pero éste es un modelo extensible a cualquier sector
de actividad: solamente se requiere asumir los principios que inspiran las

nuevas reglas del juego en las actuales relaciones cliente-proveedor.

BENCHMARKING.

El Benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican las mejores
practicas en un determinado proceso o actividad, se analizan y se incorporan

a la operativa interna de la empresa.

Dentro de la definicibn de Benchmarking como proceso clave de gestion a
aplicar en la organizacién para mejorar su posicién de liderazgo encontramos

varios elementos clave:

e« Competencia, que incluye un competidor interno, una organizaciéon
admirada dentro del mismo sector o una organizacion admirada
dentro de cualquier otro sector.

e Medicidn, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como

de la empresa Benchmark, o punto de referencia que vamos a tomar
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como organizacion que posee las mejores cualidades en un campo
determinado.

e Representa mucho mas que un Analisis de la Competencia,
examinandose no so6lo lo que se produce sino como se produce, o0 una
Investigacion de Mercado, estudiando no sélo la aceptacion de la
organizacion o el producto en el mercado sino las practicas de
negocio de grandes compafias que satisfacen las necesidades del
cliente.

o Satisfaccion de los clientes, entendiendo mejor sus necesidades al
centrarnos en las mejores practicas dentro del sector.

e Apertura a nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y
comprendiendo que hay otras formas, y tal vez mejores, de realizar
las cosas.

e Mejora Continua: el Benchmarking es un proceso continuo de gestién

y auto-mejora.

Existen varios tipos de Benchmarking: Interno (utilizandonos a nosotros
mismos como base de partida para compararnos con otros), Competitivo
(estudiando lo que la competencia hace y como lo hace), Fuera del sector
(descubriendo formas mas creativas de hacer las cosas), Funcional
(comparando una funcién determinada entre dos o mas empresas) y de
Procesos de Negocio (centrandose en la mejora de los procesos criticos de
negocio).

Un proyecto de Benchmarking suele seguir las siguientes etapas: Preparacion
(Identificacion del objeto del estudio y medicion propia), Descubrimiento de
hechos (Investigacion sobre las mejores practicas), Desarrollo de acciones
(Incorporacién de las mejores practicas a la operativa propia) y Monitorizacion

y recalibracién.
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4.3.4. REINGENIERIA DE PROCESOS

La reingenieria de procesos es una técnica en virtud de la cual se analiza en
profundidad el funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una
empresa con el fin de redisefarlos por completo y mejorar radicalmente
La reingenieria de procesos surge como respuesta a las ineficiencias propias
de la organizacion funcional en las empresas y sigue un método estructurado

consistente en:

o Identificar los procesos clave de la empresa.

e Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario”.
o  Definir los limites del proceso.

e Maedir el funcionamiento del proceso.

e Redisefiar el proceso para mejorar su funcionamiento.

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin,
desde la produccion de un objeto o prestacibn de un servicio hasta la
realizacion de cualquier actividad interna. Los objetivos clave del negocio
dependen de procesos de negocio interfuncionales eficaces, y, sin embargo,
estos procesos no se gestionan. El resultado es que los procesos de negocio
se convierten en ineficaces e ineficientes, lo que hace necesario adoptar un

método de gestidn por procesos.

Durante muchos afios, casi todas las organizaciones empresariales se han
organizado verticalmente, por funciones. Actualmente, la organizacién por
procesos permite prestar mas atencion a la satisfaccion del cliente, mediante
una gestion integral eficaz y eficiente: se produce la transicion del sistema de
gestion funcional al sistema de gestidn por procesos. La gestion por procesos
se desarrolla en tres fases, después de identificar los procesos clave y

asignar las responsabilidades (propietarios y equipos).

Las herramientas para la mejora de la calidad: Tabla de aplicaciones

A continuacion se enumeran todas las fases a realizar en cualquier proceso
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de mejora de la Calidad y las posibles herramientas de mejora que se pueden

aplicar en cada una de las fases y etapas.

Analisis de coste-beneficio

Un analisis de coste-beneficio se utiliza para determinar si los beneficios de
un proceso o0 procedimiento dado estan en proporcién con los costes. Se
aplica frecuentemente para determinar cual de las distintas opciones ofrece
mejor rendimiento sobre la inversion. Esta herramienta es especialmente (Util
en Proyectos de mejora de la calidad, cuando un equipo esta evaluando las

alternativas de solucién a una situacion determinada.

Cbémo interpretar un analisis de coste-beneficio:

Aunque no es una ciencia exacta, se trata de un sistema muy Uutil para
identificar todos los costes y beneficios que se esperan de una solucién
propuesta. Dado que la cuantificacion econdémica no resulta facil en
ocasiones, la pregunta a formularse deberia ser :¢Cual de las soluciones
ofrece los mayores beneficios en relacion con los recursos invertidos? en vez
de ¢Qué soluciéon es la mas barata?. Ademas, incluso una solucién con una
relacion de coste-beneficio Optima puede desestimarse a causa de otros

factores mas importantes.
Como elaborar un andlisis de coste-beneficio:

1. Estimar los costes de inversion.

2. Estimar los costes operativos adicionales anuales.

3. Estimar los ahorros de costes anuales.

4. Clasificar el impacto de las alternativas estudiando qué
problemas eliminan.

5. Evaluar la satisfaccion del cliente eliminando las alternativas

que lo reduzcan.
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Calcular los costes operativos anuales netos.
Calcular los costes anuales de los costes de inversion.

Calcular los costes totales anuales (suma de los anteriores).

Revisar los datos y clasificar las alternativas segun orden

relativo de importancia.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA PARA LA
MEJORA DEL NIVEL DE
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e Resultados



5. PROPUESTA PARA LA MEJORA DEL NIVEL DE MOTIVACION EN LOS
EMPLEADOS DE IMPORTADORA Y EXPORTASDORA EL MORAL S.A. DE
C.V.

En este momento y de acuerdo al avance que llevamos veré la metodologia
que utilizare en esta investigacion. Osea que iniciare con la experimentacion
de la hipétesis a través de sus caracteristicas para tratar de comprobarla.

Por las caracteristicas de la hipotesis y que me he propuesto someterla a
investigacién considero que la captura de informacién sera de campo por que

podré tener acceso al fendbmeno a través de las personas.

METODOLOGIA

Ahora definiré el instrumento que me permitira llegar a la conclusion deseada.
Un instrumento es una herramienta que nos permite dicha manipulaciéon, en

este caso el instrumento que consideré mas adecuado es el de las encuestas.

Encuestas

Las encuestas son los instrumentos que nos permiten obtener informacion abierta o cerrada de

una persona.

He creado un formato que nos permitira llegar a nuestra posible respuesta.



5.1. DESCRIPCION DE IMPORTADORA Y EXPORTADORA EL MORAL
S.A.DEC.V.

¢ NOMBRE.- “Fernandez Auto”

e RAZON SOCIAL.- Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V.

e LOGOTIPO

crryicaryzle=_~
PARABRISAS
e AUTOREES
' REFACCIONES

e UBICACION.- Calzada Madero 1439-A Col. Centro Morelia,
Michoacan

e GERENTE GENERAL.- Félix Fernandez Correa

e GERENTE DE RECURSOS HUMANOS.- Maria Ofelia Solis Garcia

e ANTECEDENTES
Fernandez Auto fue inaugurada en 1996 como persona fisica bajo el
nombre de Félix Fernandez Correa, y posteriormente en sociedad el 08
de enero de 1997, con la razon social descrita.

Con la actividad de compra-venta de refacciones y taller mecanico
automotriz y las siguientes obligaciones fiscales:

e Persona moral sociedades mercantiles
e Impuesto al activo personas morales
e Retencion por salarios
e Retenedor por arrendamiento
e Retenedor por honorarios
Impuesto al valor agregado



5.2. ENCUESTAS

CARGO: EDAD:

1. ¢EXISTE MOTIVACION EN LA EMPRESA?

2. ¢QUE TIPO DE MOTIVACION UTILIZA?

3. ¢SE SIENTE REALMENTE MOTIVADO?

4. ¢(CREE USTED QUE UN MEPLEADO MOTIVADO
HACE MEJOR LAS COSAS?

5. ¢POR QUE?¢;DE QUE MANERA CREE QUE LA
EMPRESA PUEDA INCREMENTAR SU MOTIVACION?

PRUEBA PILOTO

La prueba piloto es para comprobar que al momento de hacer nuestro
cuestionario definitivo las respuestas seran lo que esperamos para afirmar

nuestra hipotesis.

Asi que a continuacién presentare los resultados de la encuesta piloto.



CONCENTRADO DE RESPUESTAS DE LA ENCUESTA PILOTO

Personas Porcentaje

1. SI 14 47%
NO 10 33%
A VECES 6 20%
2.- PREMIOS 10 33%
INCENTIVOS 4 14%
NINGUNO 10 33%
RECONOCIMIENTO 6 20%
3.- SI 7 23%
NO 5 17%
A VECES 18 60%
4.- SI 20 67%
NO 3 10%
A VECES 7 23%
5.- ES ESTIMULANTE 12 40%
TRABAJA CON MAS
EFICIENCIA 16 59%
ELEVA EL EGO 2 1%
6.- INCENTIVOS ECON. 10 33.5%
DIAS DE DESCANSO 1 0.5%
RECONOCIMIENTO 14 49%
BONOS 5 17%
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PREGUNTA 4
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Después de haber hecho el cuestionario piloto, hice varias varaciones al cuestionario, para
guedar de la siguiente manera.



DISENO DEL CUESTIONARIO DEFINITIVO
INSTRUCCIONES: Marque la respuesta que considere correcto a su respuesta.

1. ¢EXISTE MOTIVACION EN LA EMPRESA?
Sl NO

¢ QUE TIPO DE MOTIVACION UTILIZA LA EMPRESA?
PREMIOS

INCENTIVOS

RECONOCIMIENTO

NINGUNO

OTROS:

oo ooe

w

¢SE SIENTE REALMENTE MOTIVADO?
Sl NO
¢ QUE TANTO CONSIDERA QUE UN TRABAJADOR MOTIVADO, HACE
MEJOR SU TRABAJO?
SUMAMENTE IMPORTANTE
REGULARMENTE IMPORTANTE
POCO IMPORTANTE
NADA IMPORTANTE

B

U000

¢POR QUE?

ES ESTIMULANTE

SE TRABAJA CON MAS EFICACIA

ELEVA EL EGO DE LAS PERSONAS

OTRAS:

¢DE QUE MANERA CREE QUE LA EMPRESA PUEDA INCREMENTAR
SU CALIDAD EN EL SERVICIO PRESTADO?

S 000 Qgd v




DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

Universo y muestra

En la investigacion sabemos que no es preciso trabajar con el 100% de las
personas u objetos que intervienen en el fendmeno investigado, bien se hace

a través de una muestra, es decir con una parcialidad de la totalidad.

En este caso en particular trabajaremos con el personal de Importadora y
Exportadora el Moral S.A. de C.V. Cuenta con un universo de 30

trabajadores.

Trabajar con muestras se corre el riesgo que la investigacion pierda su
veracidad por que tales muestras no fueron confiables, es por ello que

trabajare con el 100% del universo.

Con esto tenemos que el tamafio de la muestra 6sea de las personas que
seran investigadas sean las 30



RESULTADOS
CONCENTRADO DE RESPUESTAS DE LA ENCUESTA DEFINITIVA

Personas Porcentajes
1.- |SI 14 47%
NO 16 53%
2.- |PREMIOS 8 28%
INCENTIVOS 1 1%
NINGUNO 10 35%
RECONOCIMIENTO 10 35%
OTROS (PLATICAS) 1 1%
3.- |SI 16 53%
NO 14 47%
4.- |SUMAMENTE IMPORTANTE 25 85%
REGULARMENTE IMPORTANTE |4 14%
POCO IMPORTANTE 1 1%
5.- |ES ESTIMULANTE 4 14%
TRABAJA CON MAS EFICIENCIA |25 85%
ELEVA EL EGO 1 1%
6.- |CAPACITACION Y CURSOS 5 18%
COBRAR MAS BARATO 2 1%
MOTIVAR AL TRABAJADOR
(TOTAL) 23 81%

JUNTA MENSUAL

RECONOCIMIENTOS

INCENTIVOS ECONOMICOS

ASCENSOS INTERNOS

MEJOR ATENCION AL PERSONAL




1.- ¢ EXISTE MOTIVACION EN LA EMPRESA?
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4.- ¢QUE TANTO CONSIDERA QUE EL RECONOCIMIENTO SEA
IMPORTANTE EN LA MOTIVACION?
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5.- ., POR QUE?
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6.- ¢ DE QUE MANERA CREE QUE LA EMPRESA PUEDA INCREMENTAR
SU MOTIVACION?
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5.3. ROPUESTA

Finalmente, después de haber hecho nuestra investigacion por medio de las
encuestas, hemos llegado a los resultados finales que nos permiten hacer

una afirmacion comprobada de que:

La motivacion en los trabajadores es un factor determinante en la

calidad del servicio prestado.

Gracias a las encuestas que realizamos pude ver que la motivacion algunas
veces es mas importante que un estimulo monetario. Al principio crei que no
seria un aspecto trascendental, pero al finalizar se puede observar que es
mucho muy importante para las personas que se les reconozca el trabajo

para que realicen, mejor su actividad encomendada.

En donde se puede observar esto es principalmente en la ultima grafica de
las encuestas definitivas. Ahi se puede ver que el porcentaje de personas que
consideran importante estar motivados por alguna causa para realizar mejor
su trabajo era muy superior a las opciones de la capacitacion y aun cobrar

mas barato los servicios prestados.

Osea que para ellos lo esencial es que se les reconozca el trabajo y esto
puede ser mediante, como ellos lo mencionaron, la junta mensual de
empleados, incentivos econdmicos, ascensos internos e inclusive un mejor

trato personal.



6. CONCLUSIONES

Primero, es comun que suela depositarse sobre la motivacion empresarial la
responsabilidad de la necesidad de encontrar formas de aumentar el
rendimiento de los trabajadores con respecto a las tendencias negativas del
desarrollo econdémico y social. Sin embargo, el problema radica en la
aplicacion de politicas inadecuadas en un contexto de la empresa u
organizacion sin la motivacién a sus trabajadores y la falta de profesionales
capacitados para afrontar tales retos en el ambiente laboral. Para esto se
deberia incluir la motivaciéon como influencia en la organizacién y mejorar su
rumbo de ideas para poder competir en este mundo modernizado.

También es indispensable gobernar la globalizacion. Son necesarias politicas
nacionales activas y la motivacién como arma de la organizacién laboral para
alcanzar estas metas y objetivos dentro del mundo competitivo.

Es de suma importancia mencionar que sélo lograron alcanzar altos niveles
de desarrollo los paises que se asociaron la motivacién en las labores
organizacionales, al orden global a partir de su propia integracion y desarrollo
motivacional internos. Esto es tan cierto actualmente como en el pasado.

¢ Como podemos motivar a nuestros empleados?

Esta es una pregunta gue mas a menudo se ha hecho en todo el mundo. Hay
una respuesta a esta pregunta que siempre es la correcta y no puede
fallar:’DEPENDE"

¢De qué depende? De la personalidad del empleado, de sus necesidades, de
sus experiencias, del tipo de trabajo que realiza, de sus expectativas y
muchas veces hasta de su cultura o de la cultura de la empresa para la cual
trabaja.

Consideramos que la motivacion laboral tendrd una importancia relevante en
este mundo de competitividad y de esfuerzo productivo.

Todo lo anterior, lo podemos resumir de la siguiente manera: un hombre que
goza de motivacion, asi como de un equilibrio en su salud mental y
psicolégica, logrard un desempefio humano con calidad.
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INTRODUCCION

Las transformaciones del entorno laboral han conducido a un cambio en la naturaleza
de las relaciones entre el empleado y la organizacion. La globalizacidn y el desarrollo
tecnolégico, entre otros factores, han contribuido a configurar un nuevo entorno para
las empresas que se ha caracterizado por ser muy competitivo y dindmico. Ese entorno
estd demandando de las empresas una mayor competitividad, y también mayor
flexibilidad, es decir, capacidad para adaptarse de forma eficaz y eficiente a los
cambios. Esas nuevas demandas para las empresas se traducen, a su vez, en demandas
para los trabajadores. Al trabajador actual se le pide también mayor capacidad de
adaptacion a los cambios. Se espera del trabajador que ofrezca rendimientos
excelentes: que cumpla con unos objetivos ambiciosos, exigencias de calidad,
excelencia en la atencién al cliente, etc.,, y que esté dispuesto a aceptar las
consecuencias, no siempre positivas para él, de la flexibilidad organizacional (contratos
temporales, mayor libertad para el despido, reestructuraciones de plantillas,
prejubilaciones y trabajos multifuncionales o polivalentes).

La mayor parte de lainvestigacién en Comportamiento Organizacional se ha
interesado en tres actitudes: compromiso con el trabajo, satisfaccion laboraly
compromiso organizacional.

La Satisfaccion Laboral podria definirse como la actitud del trabajador frente a su
propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el trabajador
desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por
las caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene el
trabajador de lo que "deberian ser".

Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las
percepciones de lo que desea un empleado de su puesto son: las necesidades, los
valores y los rasgos personales; tomando en cuenta estos tres preceptos, esta
investigacidon estara enfocada a razonar la problematica existente en Importadora y
Exportadora el Moral S.A. de C.V. lugar donde laboro actualmente y dandome cuenta
de la poca satisfaccion laboral que ahi predomina en los trabajadores, expondré las
posibles causas asi como una propuesta de soluciones para abolir este tan alarmante
problema, que para muchos podria pasar desapercibido, pero yo como egresado de la
carrera de Administracion detecto y asi como parte de la organizacion pondré mi grano
de arena para que esta empresa y cualquier otra que sufra de lo mismo pueda
corregirlo.

Ademads se puede establecer dos tipos o niveles de andlisis en lo que a satisfaccidn se
refiere: Satisfaccién General indicador promedio que puede sentir el trabajador frente
a las distintas facetas de su trabajo y Satisfaccidn por facetas grado mayor o menor de
satisfaccidn frente a aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones del trabajo, supervision recibida, compafieros del trabajo, politicas de la
empresa.

La satisfaccidon laboral estd relacionada alclima organizacional de la empresay
al desempefio laboral.
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JUSTIFICACION

El recurso mas importante en una empresa es precisamente el Recurso Humano vy
como egresado de la carrera de Administracién me es de mucha utilidad el poder
entender el comportamiento de los trabajadores en su entorno laboral y asi saber el
porqué de sus actitudes ante un empleo, como que los satisface y que los insatisface.
Es por eso que dedique la investigacidn precisamente a la “satisfaccion laboral”.

La satisfaccion en el trabajo puede ser determinada por el tipo de actividades que se
realizan, es decir, que el trabajo tenga la oportunidad de mostrar las habilidades y que
ofrezca un cierto grado de desafio para que exista algun interés, que los empleados
sean bien recompensados a través de sus salarios y sueldos acordes a las expectativas
de cada uno, que las condiciones del trabajo sean adecuadas, no peligrosas o
incomodas para que el desempefio sea aun mejor, ademas los trabajadores siempre
buscan tener buena relacion con su jefe inmediato.

La insatisfaccion en el trabajo se refleja en la salida inminente y rotacién de personal
COMO ES EL CASO DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTA INVESTIGACION o que expresen
situaciones que ayuden a mejorar las relaciones trabajador-empresa, también de
forma leal esperar a que las condiciones mejoren. Asi mismo los directivos de la
empresa mediante esta investigacion podran saber los efectos que producen las
politicas, normas, procedimientos, y disposiciones generales de la organizacidn ante el
personal.




ANTECEDENTES HISTORICOS
PRESENTACION DE LA EMPRESA

NOMBRE.- “Fernandez Auto”

RAZON SOCIAL.- Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V.

LOGOTIPO

crryicaryzcle>_~—
PARABRISAS
= AUTOISES
[ REFACCIONES

UBICACION.- Calzada Madero 1439-A Col. Centro Morelia, Michoacan

GERENTE GENERAL.- Félix Fernandez Correa

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS.- Maria Ofelia Solis Garcia

Inicio de la Empresa.

Fernandez Auto fue inaugurada en 1996 como persona fisica bajo el nombre de Félix
Fernandez Correa, y posteriormente en sociedad el 08 de enero de 1997, con la razén
social descrita: "Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V."

Con la actividad de compra-venta de refacciones y taller mecénico automotriz y las
siguientes obligaciones fiscales:

e Persona moral sociedades mercantiles
e Impuesto al activo personas morales

e Retencién por salarios

e Retenedor por arrendamiento

e Retenedor por honorarios

e |Impuesto al valor agregado

Esta empresa es un taller mecanico principalmente, en el cual se reparan autos
nacionales e importados de, mecdnica, transmisién, chapas, elevadores, etc. ; cuenta
con una refaccionaria automotriz en general es decir para todas las marcas y todas las
lineas de refacciones como suspensién, direccién, frenos, clutch, sistema eléctrico,
cristales, etc.

En cuanto al personal que labora y el organigrama, tiene 3 departamentos que son:
refaccionaria, taller y cristales. La administradora Maria Ofelia Soliz es socia y esposa
del Sr. Félix Fernandez, fundador y representante legal de la empresa.




Mi ingreso en la empresa fue en 2002 como auxiliar administrativo, y a la fecha
haciendo las veces de encargado general en ausencia de la Sra. Ofelia,

Teniendo este puesto, me he dado cuenta de que existe una alta rotacién y poca
disciplina asi como falta de interés por conservar el puesto ocupado, de la mayoria del
personal que ha laborado y que actualmente labora. Es por eso que enfoque mi tesis al
tema de “motivacién” puesto que este paradigma me ha llamado mucho la atencién y
como recién egresado y principalmente por mi fuente de empleo me gustaria ver la
forma de corregir este tan alarmante problema para esta y para cualquier otra
empresa que sufra de lo mismo.

Desde el dia 16 de Mayo de 2002 que inicie labores en la empresa, En los meses
subsecuentes junio y julio renunciaron en intervalos no mayores de 15 dias 5
encargados de refaccionaria solo debe haber uno es decir hubo rotacién de 5 personas
para un mismo puesto, a su vez y en el mismo intervalo de dos meses en el puesto de
repartidor hay dos vacantes y la rotacién fue de 9 personas distintas para este puesto,
esto fue en el departamento de refacciones; en el area de taller hay un cuadro de 3
mecanicos automotrices y 3 auxiliares de mecdnico ahi la rotacién fue en un lapso
mayor de seis meses un total aproximado de 8 personas y en la oficina debe haber 2
personas auxiliar y asistente administrativo ahi han pasado aproximadamente 6
personas distintas, actualmente solo hay un total de 8 empleados en la empresa,
contando al gerente.

Las prestaciones ofrecidas en los contratos laborales no siempre son cubiertas en su
totalidad por la empresa como afiliacién al IMSS, vacaciones, horarios de comida, solo
en casos unicos se otorga el 100% ofrecido, esto por cuestiones independientes de la
administradora general y basdandose en su criterio. Debido a lo anterior no existe
identificacion del empleado con la empresa y provocando con ello gran insatisfaccion
laboral.

El gerente de la empresa asegura una disminucion en sus ventas, en la eficacia de las
actividades y en los servicios prestados; pero curiosamente no hace alusién al éPor
qué? De estas causas.

Como hemos visto los empleados de la organizacidn no estan satisfechos con sus
trabajos, motivo por el cual se han producido la presentacién de renuncias de varios de
ellos.




OBEJTIVO GENERAL Y ESPECIFICO

El objetivo principal de este trabajo es analizar e identificar la problematica existente,
sus variables y posibles causas para poder asi entregar un informe con las posibles
soluciones a los mismos.

La identificacion de los problemas serd mediante encuestas y entrevistas con
trabajadores, ex trabajadores y si es posible con la administradora y el representante
legal de la empresa objeto de esta investigacién. Para poder visualizar, los puntos de
vista tanto de trabajadores como de los representantes de la empresa misma.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo es un fin que se persigue y que nos sirve de guia. El objetivo de esta
investigacion es el siguiente:

Comprobar la poca satisfaccion laboral, que existe en los trabajadores de
Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V, lo que deriva en la alta rotacion de
personal y presentar un modelo motivacional para eliminar este problema.

PARTICULARES
Es el conjunto de actividades que se tienen que realizar para lograr el objetivo general.

e Analizar algunas actividades en la empresa que provocan insatisfaccion en el
trabajo.

e Encontrar los aspectos de la empresa afectados por la insatisfaccién laboral.
e Realizar cuestionarios a los trabajadores.

e Realizar una entrevista con los directivos.

e Analizar los datos obtenidos.

e Proponer un plan de soluciones basado en los resultados obtenidos.
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1.1. ADMINISTRACION

Concepto de Administracion

Se puede conceptuar a la administracion como el esfuerzo humano coordinado para
obtener la optimizacién de los todos los recursos a través del proceso administrativo, a
fin de lograr los objetivos constitucionales.

Isaac Guzman Valdivia
Es la direccion eficaz de las actividades y la colaboracién de otras personas para
obtener determinados resultados.

José A. Fernandez Arena
Es una ciencia social que persigue la satisfaccidon de objetivos institucionales por medio
de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado.

Harold Koontz y Cyril O’'Donnell
Es la direccién de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus objetivos,
fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes.

Henry Sisk y Mario Sverdlik
Es la coordinacién de todos los recursos a través del proceso de plantacion, direccién y
control, a fin de lograr objetivos establecidos.

Robert F. Buchele
El Proceso de trabajar con y a través de otras personas a fin de lograr los objetivos de
una organizacion formal.

American Management Association
La administracién es la actividad por la cual se obtienen determinados resultados a
través del esfuerzo y la cooperacién de otros.

Joseph L. Massie
Método por el cual un grupo de cooperacién dirige sus acciones hacia metas comunes.
Este método implica técnicas mediante las cuales un grupo principal de personas (los
gerentes) coordinan las actividades de otras.

1.2. ELEMENTOS DEL CONCEPTO DE ADMINISTRACION

La mayoria de los conceptos de administracién utilizan los siguientes términos:

Objetivo: la administracion siempre esta enfocada a lograr determinados fines o
resultados.

Eficacia: se refiere a lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos del producto
o servicio en términos de cantidad y tiempo.




Eficiencia: esto es hacer las cosas bien. Es lograr los objetivos garantizando los recursos
disponibles al minimo costo y con la maxima calidad.

Grupo social: es necesario que exista un grupo social para que se de la administracion.
Coordinacién de recursos: en la administracion se requiere combinar, sistematizar y
analizar los diferentes recursos que intervienen en el logro de un fin comun.

Productividad: es la relacion entre la cantidad de insumos necesarios para producir un
determinado bien o servicio. Es la obtencidn de los maximos resultados con el minimo
de recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

Con estas definiciones podemos decir que la administracién es el proceso cuyo objeto
es la coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social para lograr sus
objetivos con la maxima productividad.

1.3. CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

La administracién posee las siguientes caracteristicas que la diferencian de otras
disciplinas.

Universalidad: existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse lo mismo
en una empresa industrial, que en el ejército, en un hospital, etc.

Valor instrumental: como su finalidad es eminentemente practica, la administracion
resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma: a través de esta se
busca obtener determinados resultados.

Unidad temporal: la administracién es un proceso dindmico en el que todas sus partes
existen simultaneamente. Es decir que las etapas del proceso administrativo se dan
todas al mismo tiempo y no de manera aislada.

Amplitud de ejercicio: se aplica en todos los niveles o subsistemas de una organizacion
formal.

Especificidad: aunque se auxilia de otras ciencias, tiene caracteristicas propias que le
dan un caracter especifico; por lo que no puede confundirse con otras disciplinas
afines.

Interdisciplinariedad: la administracion se apoya de las ciencias sociales y es a fin a
todas aquellas ciencias y técnicas relacionadas con la eficiencia del trabajo

Flexibilidad: los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de
cada grupo social en donde se aplican, la rigidez en la administracion es ineficaz.




1.4. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La importancia de la administracion radica en que es trascendente en la vida del
hombre, porque es imprescindible para el adecuado funcionamiento de cualquier
organismo social, pues simplifica el trabajo para lograr mayor productividad, rapidez y
efectividad. Incluso en la vida diaria es necesaria la administracidn.

¢Ciencia, técnica o arte?

La administracion es en parte una ciencia porque se fundamenta en principios vy
métodos. Tiene su parte de técnica en la aplicacién o utilidad practica. Y es en parte
arte porque en la administracion se necesita de creatividad para poder alcanzar los
objetivos exitosamente. Por lo tanto la administracién es un conjunto de las tres.

1.5. LOS 14 PRINCIPIOS DE HENRI FAYOL

Henry Fayol establecié 14 principios de administracidn, estos principios son flexibles y
susceptibles de adaptarse a las distintas necesidades de las organizaciones.

1. Divisién del trabajo. Este principio se refiere a la especializacién de tareas. Debe
haber una organizacién de tal forma que permita la especializacidn, para que de esta
forma se produzca mds con el mismo esfuerzo.

2. Autoridad y responsabilidad. Fayol dice que no podia haber autoridad sin
responsabilidad y que la responsabilidad es el contrapeso indispensable de la
autoridad. Un buen jefe debe tener autoridad siempre y cuando lo respalde la
responsabilidad.

3. Disciplina. Con este principio Fayol se refiere a la obediencia y a la presencia de
respeto de acuerdo a las normas establecidas en la empresa, porque la disciplina es
fundamental para la buena marcha de la sociedad y de cualquier organizacion.

4. Unidad de mando. Con este principio Fayol nos dice que un colaborador no debe
recibir érdenes de mas de un superior, pues si hay mas de una fuente de mando se
pueden suscitar conflictos, ya que el empleado no sabrd si obedecer a un jefe u otro.
Por eso es importante que haya una sola unidad de mando.

5. Unidad de direccidn. Este principio se refiere a que debe haber un solo jefe y un solo
programa para coordinar el conjunto de operaciones que persiguen un mismo fin, pues
solo asi se lograran los resultados deseados.

6. Subordinacion del interés individual al general. Este principio se refiere a que debe
ser mas importante el interés de grupo que el interés personal, pues la ambicidn o la
pereza o alguna otra debilidad del hombre pueden hacer que se pierda de vista el
interés general en provecho para la empresa por el interés particular.

7. Remuneracion al personal. Esto se refiere a que el trabajo del hombre debe ser
pagado y este pago debe ser justo. Fayol explico diversos modos de pago que podian




ser segln las jornadas de tiempo, tarifas por tarea o por trabajo a destajo. Ademas
reflexiono en cuanto a bonos, participaciones de utilidades, pago de directores de
nivel medio y superior, pago en especie, trabajo pro bienestar (higiene y seguridad) e
incentivos no monetarios.

8. Descentralizacién vs. Centralizacion. Con respecto esto Fayol se referia a que los
jefes pueden delegar funciones en sus subordinados en la medida de lo posible, de
acuerdo con la funcién, el subordinado y la carga de trabajo del supervisor y del
inferior. Esto quiere decir que cuando un jefe confia en sus fuerzas, su inteligencia y su
experiencia, puede extender su accién personal y reducir a sus empleados a simples
agentes de ejecucidn, en este caso se estaria hablando de centralizacién. En cambio
cuando un jefe prefiere recurrir a la experiencia de sus colaboradores, entonces
estariamos hablando de descentralizacién.

9. Jerarquia. Este principio se refiere a que debe de haber una cadena de mando, con
esto se refiere a los niveles de comunicacién y autoridad que deben de ser respetados,
para evitar conflictos e ineficiencias. Dijo también que el abuso de este elemento
puede provocar lentitud administrativa o burocracia.

10. Orden. Este principio establece que debe haber “un lugar para cada cosa y cada
cosa en su lugar”. En una organizacién este principio cambiaria a “un lugar para cada
persona y cada persona en su lugar”.

11. Equidad. En este principio se establece que todo superior debe ser justo, se debe
tener la voluntad de ser equitativo.

12. Estabilidad del personal. Es necesario que haya estabilidad en el personal para que
se dé el desarrollo del empleado. Esto quiere decir que no debe ser desplazado un
empleado cuando apenas concluyd su periodo de aprendizaje, pues no habra tenido
tiempo de rendir en su trabajo.

13. Iniciativa. Esto se refiere a que es muy importante la creatividad para lograr el
desarrollo de la organizacién. La iniciativa de los colaboradores debe ser aprovechada
pues de lo contrario la organizacion se estancara y serd superada por otra. Por ello es
importante que los jefes sepan fomentar la iniciativa de su personal.

14. Espiritu de grupo o unidén del personal. Esto se refiere a que debe haber union en
el personal para que se pueda crear un espiritu de grupo. Fayol anota una serie de
enunciados que apoyan este principio, como son: La unién hace la fuerza. La armonia y
la union del personal de una empresa constituyen una gran fuerza para ella.

1.6. ADMINISTRACION Y PLANEACION DE PERSONAL

Para comprender lo que es la administracién de personal, hay que saber antes de todo
la funcidon que desempefan los gerentes. La mayoria de los expertos coinciden en que




hay cinco funciones basicas que todos los gerentes desempefian: planeacion,
organizacién, formacion de un equipo de trabajo, direccion y control.

e Planeacién: consiste en establecer metas y estandares; desarrollar reglas y
procedimientos; desarrollar planes y proyecciones, es decir, predecir o
pronosticar algunos acontecimientos futuros.

e Organizacién: es asignar a cada subordinado una tarea especifica;
establecer departamentos; delegar autoridad a los subordinados;
establecer canales de autoridad y comunicacion; coordinar el trabajo de los
subordinados.

e Formacién De Un Equipo De trabajo: decidir qué tipo de personas se debe
contratar; reclutar a posibles empleados; seleccionar a los empleados;
establecer estdndares para el desempeio; compensar a los trabajadores
evaluar el rendimiento; asesorar a los empleados; capacitar y desarrollar a
los trabajadores.

e Direccién: Lograr que los demds hagan el trabajo; mantener la moral
elevada, motivar a los subordinados.

e Control: Fijar estadndares tales como cuotas de ventas, estandares de
calidad o niveles de produccién, comparar la que el desempefio real
corresponde a estos estandares; tomar acciones correctivas cuando se
requiera.

La Administraciéon De Personal, Se refiere a los conceptos y técnicas requeridas para
desempeiiar adecuadamente lo relacionado con el personal o a la gente del trabajo
administrativo. Esta incluye:

e Andlisis de puestos (determinar la naturaleza del trabajo de cada empleado).

e Planeacién de las necesidades de mano de obra y el reclutamiento de los
candidatos de los puestos.

e Seleccidon de los candidatos a ocupar los puestos.

e Induccion y capacitacion a los nuevos empleados.

e La Administracion de sueldos y salarios (la forma de compensar a los
empleados).

e Ofrecimiento de incentivos y beneficios.

e Evaluacién del desempenio.

e Comunicacion interpersonal (entrevistas, asesoria, disciplinar).

e Motivacién y satisfacciéon laboral.

PLANEACION DE PERSONAL

ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS.- Los términos "Andlisis de puestos de trabajo",
"Descripcion de puestos de trabajo" y "Especificaciones o requisitos del puesto de
trabajo" son habitualmente utilizados indistintamente; por lo que conviene establecer,
al menos de forma tedrica, una diferenciacién conceptual.

Analisis de puestos de trabajo: procedimiento de obtencidon de informacion acerca de
los puestos: su contenido y los aspectos y condiciones que los rodean.




Descripcidon de puestos de trabajo: documento que recoge la informacidon obtenida
por medio del analisis, quedando reflejada de este modo, el contenido del puesto asi
como las responsabilidades y deberes inherentes al mismo.

Especificaciones del puesto de trabajo: estd relacionado con los requisitos vy
cualificaciones personales exigidas de cara a un cumplimiento satisfactorio de las
tareas: nivel de estudios, experiencia, caracteristicas personales, etc. Estos requisitos
emanan de forma directa del andlisis y descripcion del puesto. Mediante esta
informacidn se elaboraria el perfil profesiografico.

PERFIL DEL PUESTO.- Son los requerimientos que deben satisfacer las personas, para
ocupar los puestos eficientemente, puede decirse que la vacante es una pieza faltante
en una maquina. El remplazo y el puesto de nueva creacién se notificaran a través de
una requisicion al departamento de seleccién de personal o a la seccién encargada de
estas funciones, sefalando los motivos que las estdn ocasionando, la fecha en que
deberd estar cubierto el puesto, el tiempo por el cual se va a contratar, departamento,
horario y sueldo.

Para definir el perfil se pueden elaborar profesiogramas que consisten en una
representacion gréfica de los requisitos o caracteristicas de un puesto de trabajo,
sefialdndolos cualitativa y cuantitativamente

Es importante, también, aclarar la diferencia existente entre ciertos términos
comunmente utilizados en el Analisis y descripcién de puestos de trabajo:

Elemento: Es la unidad minima indivisible del trabajo.
Tarea: Actividad individualizada e identificable como diferente del resto.

Funcion: conjunto de tareas, realizadas por una persona, que forman un area definida
de trabajo. Suelen mantener entre si una relacién de proximidad fisica o técnica.

Obligacion: se le denomina asi a los diversos compromisos que puede desarrollar una
persona en una organizacion.

Puesto: Se trata de una o mds funciones que se organizan constituyendo una nueva
unidad de orden superior y adoptan una posicidon jerarquica en la organizacion.
También puede definirse como "una unidad de organizacidon que conlleva un grupo de
deberes y responsabilidades que lo vuelven separado y distinto de los otros".

Ocupacion: clases de puestos que pueden ser hallados en diferentes organizaciones y
gue presentan una gran similitud entre si. Este término estd relacionado con la
calificacion profesional de los individuos, que le capacita para el desempefio de
determinados puestos de trabajo.

Finalmente sefialar que en el desempefio de estas actividades estan presentes una
serie de factores mediaticos: la persona que ocupa el puesto de trabajo
(conocimientos, habilidades, potencial, etc.), los medios necesarios para ejecutar las
actividades (tecnologia usada, herramientas disponibles, etc.) las condiciones
organizacionales (relaciones humanas, clima laboral, etc.) y ambientales (lugar fisico,
iluminacion, ruido, etc.).
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De acuerdo a lo anteriormente comentado, el Analisis y Descripcion de los puestos de
trabajo puede ser definido como el proceso de determinacién, mediante la
observacion y el estudio, de los elementos componentes de un puesto especifico,
estableciéndose las responsabilidades, capacidades, requisitos fisicos y mentales que
exige, los riesgos que comporta y las condiciones ambientales en las que se
desenvuelve.

El andlisis y descripcion de puestos de trabajo es una herramienta bdsica para toda la
Gestion de Recursos Humanos. Permite aclarar los cometidos de los individuos y sus
aspectos colectivos, permite controlar la carga laboral y su evolucién de manera que se
pueda actuar sobre los calificadores, las decisiones técnicas y los equilibrios de la
organizacion.

En la descripcion se detallan: "Que hacen" los trabajadores: Tareas, funciones o
actividades que ejecutan en el desempefio del puesto.

"Como lo hacen": Recursos que utilizan, métodos que emplean, manera como ejecutan
cada tarea.

"Para qué lo hacen": Objetivos que pretenden conseguir, propdsito de cada tarea.

Junto a esto se han de especificar los requisitos y cualificaciones necesarias para que el
trabajador realice las tareas con una cierta garantia de éxito.

Entre los objetivos o posibles usos del andlisis y descripcién de puestos de trabajo cabe
destacar los siguientes:

Reclutamiento: El andlisis y descripcion de puestos de trabajo proporciona
informacién sobre las caracteristicas que debe poseer el candidato a ocupar el puesto
de trabajo y por tanto resulta de utilidad a la hora de determinar las fuentes de
reclutamiento, esto es, aquellos lugares, centros, etc., donde es mas probable que
encontremos suficiente nimero de personas que se ajustan a los requisitos exigidos.

El Reclutamiento es el Conjunto de esfuerzos que hace la organizacién para atraer,
convocar al personal mejor calificado con mayores posibilidades de integracion. Este
debe de ser rapido y de respuesta rapidas.

Las herramientas que se pueden utilizar son entre otras las siguientes:

e Manpower

e Cedepeca

e Corn Farry

e Medios de comunicaciéon masivas
e Bolsas de trabajo

e Ferias del empleo

e Agencias de colocacién

e Chambatel

e Internet (websites, e-mail)
e Instituciones educativas

o familiares o recomendados
e Puerta a puerta en la calle
e otras empresas

Seleccion de Personal: El andlisis y descripcion de puestos de trabajo proporciona
datos suficientes para elaborar el perfil profesiografico o profesiograma en el que se
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especifican las caracteristicas y requisitos tanto profesionales como personales que
debe cumplir el candidato para desarrollar de forma adecuada las tareas y actividades
propias del puesto. Esta informacidon guiard la eleccion de la bateria de pruebas
psicoldgicas que se utilizara para medir las caracteristicas aptitudinales y de
personalidad que buscamos. También servira de guia para la entrevista de seleccion y
para los distintos procedimientos selectivos que se utilicen: dindmicas de grupo,
assesment center, etc.

Seleccion es el proceso que trata no solamente de aceptar o rechazar candidatos si no
conocer sus aptitudes y cualidades con objeto de colocarlo en el puesto mas a fin a sus
caracteristicas. Tomando como base que todo individuo puede trabajar.

Frecuentemente la seleccién es informal por motivos de rapidez y economia, aunque
esta forma es peligrosa porque se pone en manos del azar la obtencién de empleados
capaces, responsables e idéneos.

Contratacion: Es formalizar con apego a la ley la futura relacion de trabajo para
garantizar los intereses, derechos, tanto del trabajador como la empresa. Cuando ya se
aceptaron las partes en necesario integrar su expediente de trabajo. La contratacién se
llevara a cabo entre la organizacién y el trabajador. La duracién del contrato sera por
tiempo indeterminado o determinado. El contrato debera ser firmado el director
general, el responsable directo y el trabajador. Generara afiliacién al IMSS o a las
prestaciones ofrecidas.

Induccidn: Es informar al respecto a todos los nuevos elementos, estableciendo planes
y programas, con el objetivo de acelerar la integracion del individuo en el menor
tiempo posible al puesto, al jefe y a la organizacion. En el cual el nuevo trabajador
debe conocer todo con la empresa, en el conocimiento de la empresa. Induccion en el
departamento de personal, induccidn en el puesto y ayudas técnicas

Capacitacion: Comparando el ajuste existente entre los requisitos exigidos por el
puesto y los conocimientos, aptitudes y caracteristicas que aporta el candidato,
podremos determinar la existencia de posibles desajustes que indiquen la necesidad
de desarrollar acciones formativas encaminadas a subsanar las carencias y potenciar
los aspectos positivos. De esta forma, una vez detectada la necesidad podremos
disefnar e implementar los planes de formacién mas adecuados.

Concepto.-Hacer a alguien apto o habilitarlo para algo.
Importancia de la capacitacién:

e Evitar altos costos por re trabajos y problemas servicios y calidad.
e Aumento de eficiencia y eficacia en el rendimiento del trabajo.

e Aumento de utilidades.

e Trabajadores motivados y seguros.

Desarrollo: Dado que la descripcion de puestos nos indica las tareas, actividades,
deberes y obligaciones de las que es responsable la persona que ocupa el cargo, dicha
descripcidn nos servira para determinar hasta qué punto la persona esta desarrollando
un rendimiento acorde a lo exigido por el puesto. Esto cobra especial relevancia si se
esta utilizando un procedimiento de evaluacién por objetivos o por valores.
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Motivacion: La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo. Hoy en dia es un elemento
importante en la administracion de personal por lo que se requiere conocerlo, y mas
que ello, dominarlo, sélo asi la empresa estara en condiciones de formar una cultura
organizacional solida y confiable.

La motivacién también es considerada como el impulso que conduce a una persona a
elegir y realizar una accidon entre aquellas alternativas que se presentan en una
determinada situacién. En efecto, la motivacién estd relacionada con el impulso,
porque éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos
de la empresa por ejemplo, y empuja al individuo a la busqueda continua de mejores
situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en la
comunidad donde su accion cobra significado.

En dicho contexto, la motivacion del personal se constituye en un medio importante
para apuntalar el desarrollo personal de los trabajadores y por ende, mejorar la
productividad en la empresa. Para mantener tal grado de compromiso y esfuerzo, las
organizaciones tienen que valorar adecuadamente la cooperacion de sus miembros,
estableciendo mecanismos que permitan disponer de una fuerza de trabajo
suficientemente motivada para un desempeiio eficiente y eficaz, que conduzca al logro
de los objetivos y las metas de la organizacién y al mismo tiempo se logre satisfacer las
expectativas y aspiraciones de sus integrantes.

El estudio de la motivacidon y su influencia en el dmbito laboral, no es otra cosa que el
intento de averiguar, desde el punto de vista de la Psicologia, a qué obedecen todas
esas necesidades, deseos y actividades dentro del trabajo, es decir, investiga la
explicacion de las propias acciones humanas y su entorno laboral.

Satisfaccion de personal: El buen funcionamiento de la empresa depende en un gran
porcentaje del animo o el empefio que los trabajadores de la misma enfoquen hacia
sus labores, claro estd, que algunas veces nos toparemos con empleados que se
dedicas Unica y exclusivamente a terminar a como dé lugar sus tareas, sin preocuparse
de la calidad de las mismas, afectando de grave manera al desarrollo de la Empresa.
La satisfaccidn en el trabajo es un motivo en si mismo, es decir, el trabajador mantiene
una actitud positiva en la organizacién laboral para lograr ésta. Para otros, es una
expresion de una necesidad que puede o no ser satisfecha.

Mediante el estudio de la satisfaccidn, los directivos de la empresa podran saber los
efectos que producen las politicas, normas, procedimientos y disposiciones generales
de la organizacién en el personal. Asi se podran mantener, suprimir, corregir o reforzar
las politicas de la empresa, segln sean los resultados que ellos estdn obteniendo.
La eliminacién de las fuentes de insatisfaccidon conlleva en cierta medida a un mejor
rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la organizacidn.
Existiendo insatisfaccién en el trabajo, estaremos en presencia de un quiebre en las
relaciones sindico - patronales.

Diversos autores han presentado teorias sobre la satisfaccién en el trabajo, las cuales
se pueden agrupar en tres grandes enfoques sobre satisfaccion en el trabajo.




Un primer enfoque, basado en el modelo de las expectativas, plantea que la
satisfaccion en el trabajo estd en funcion de las discrepancias percibidas por el
individuo entre lo que él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como
producto o gratificacion.

Un segundo enfoque tedrico, plantea que la satisfaccién en el trabajo es producto de
la comparacion entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o
resultado obtenido. Esta misma tendencia llamada equidad plantea también que esta
satisfaccidon o insatisfaccidon es un concepto relativo y depende de las comparaciones
que haga el individuo en términos de aporte y los resultados obtenidos por otros
individuos en su medio de trabajo o marco de referencia.

Por ultimo, la teoria de los dos factores plantea que existen dos tipos de factores
motivacionales; un primer grupo, extrinsecos al trabajo mismo, denominados "de
higiene o mantencion”, entre los que podran enumerarse: el tipo de supervisién, las
remuneraciones, las relaciones humanas y las condiciones fisicas de trabajo y un
segundo grupo, intrinsecos al trabajo, denominados "motivadores", entre los que se
distinguen: posibilidades de logro personal, promocién, reconocimiento y trabajo
interesante. Los primeros son factores que producen efectos negativos en el trabajo si
no son satisfechos, pero su satisfaccion no asegura que el trabajador modifique su
comportamiento. En cambio, los segundos son factores cuya satisfaccion si motivan
trabajar a desplegar un mayor esfuerzo.

Los empleados expresan su insatisfaccion de diferentes maneras. Por ejemplo, podrian
qguejarse, insubordinarse, tomar bienes de la empresa o evadir parte de sus
responsabilidades:

e Abandono: La insatisfaccion expresada mediante la conducta orientada a irse, incluye
la busqueda de otro empleo y renuncia.

e Expresion: La insatisfaccidn expresada por intentos activos y constructivos por
mejorar la situacion. Implica sugerir mejoras, analizar los problemas con supervisores,
etc.

¢ Lealtad: Expresada mediante una espera pasiva y optimista para que la situacidn
mejore. Incluye defender a la organizacién ante criticas externas y confiar en que la
administracion hara lo mas conveniente.

¢ Negligencia: Implica actitudes pasivas que permiten que la situacién empeore.
Incluye ausentismo y retrasos crénicos, merma de esfuerzos, y aumento de errores.

Loitegui, (1990) concluye diciendo que la satisfaccidn laboral depende de la interaccion
entre dos clases de variables: a) De los resultados que consigue el trabajador mediante
la realizacién del propio trabajo. b) De cdmo se perciben y vivencian dichos resultados
en funcién de las caracteristicas y peculiaridades de la personalidad del trabajador.

En materia de satisfaccién laboral, es importante destacar que no solo con lograr una
seleccion adecuada de las personas, manteniéndose relativamente estables los demas




factores organizacionales, ha de permitir que la empresa tenga una proyeccion
ascendente en el futuro, sino que hay que asegurarle un conjunto de condiciones que
estimulen la imaginacién, la calidad y la productividad de los trabajadores. La
satisfaccién decide en parte el proceder de los individuos, los esfuerzos que esta
dispuesto a realizar y delimita los propdsitos a alcanzar.

Las empresas prosperas y financieramente "saludables" tienen en su mayoria personas
muy abnegadas, motivadas y satisfechas con la labor que realizan, en cambio las
empresas que son poco eficientes y se encuentran econémicamente “enfermas” se
hallan saturadas de personal insatisfecho y con muy pocas motivaciones por el trabajo
en espera de oportunidades para abandonar la organizacion.

Otro factor importante, y que la mayoria de los administradores muchas veces no
tienen en cuenta, es que las personas trabajan porque poseen un conjunto de
necesidades de diversa indole que pueden ser satisfechas mediante su vinculo laboral,
o sea, que trabajan fundamentalmente para vivir o mantener econédmicamente una
familia.

Cada trabajador tiene percepciones distintas sobre su ambiente de trabajo y de las
acciones positivas que acomete la organizacién a la que pertenece a favor de su
bienestar, que constituyen sensaciones que determinan su actuar, estas ademas se
pueden transmitir a otras personas del ambiente externo que le rodea, influyendo
indirectamente de manera negativa o positiva. Por tanto, medir el nivel de satisfaccion
laboral proporciona valiosa informacién acerca del estado en que se encuentra la
organizacién y cuanto mas falta para llegar al punto deseado. Es decir, si lo que se le
promete es lo que recibe, y si efectivamente esto es lo que necesita.

Lo que el Gerente debe saber:

e Oportunidades iguales y accién afirmativa.
e Seguridad y salud de los empleados.
e El manejo de quejas y las relaciones laborales.

La administracion de personal se torna cada vez mas importante en la actualidad como
resultado de tendencias sociales, econémicas y politicas tales como:

e Lainsatisfaccién y una fuerza de trabajo.

e Nuevos estilos de vida.

e Nuevas leyes.

e Cambios en los valores.

e La necesidad de mejorara el desempeno en el trabajo.
e La productividad y la administracion personal.

La Insatisfaccién y una Nueva fuerza de trabajo: No existe ninguna duda de que
muchos empleados o trabajadores estan insatisfechos y que eso se ha convertido en
una preocupacién de muchos gerentes. Tomando en consideracion los cambios que




ocurren en la fuerza del trabajo, estos problemas se volveran mas importantes con el
paso del tiempo.

Nuevos estilos de vida: Los hombres y las mujeres de todas las edades (pero en
especial los jovenes) para estar mds interesados en elegir un estilo de vida y una
carrera, que en tener solamente un empleo. Por ello, el desarrollo de la carrera y la
adaptacion del trabajo a los estilos de vida flexibles y los intereses cambiantes de los
trabajos seran cada vez mas importantes.

Nuevas Leyes: Hace afios se pensaba que la "ética del trabajo" motivaba a los
empleados a trabajar duro y poner su mejor esfuerzo. En la actualidad, se piensa que
este compromiso con el trabajo esta en descenso. Si es asi, entonces la motivacién de
los empleados podria convertirse en una tarea dificil.

Control: Su finalidad es asegurar que las reglas se siguen y las érdenes se cumplen. Es
un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de una
dependencia o entidad que permite la oportuna deteccién y correccién de
desviaciones, ineficiencias o incongruencias en el curso de la formulacién,
instrumentacion, ejecucion y valuaciéon de las acciones, con el propdsito de procurar el
cumplimiento de la normatividad que los rige, y las estrategias, politicas, objetivos,
metas y asignacion de recursos.

Es el proceso de revisar y medir el desempefo con el objeto de determinar el grado
hasta el cual se estan logrando los planes y objetivos de la organizacion. Proporciona a
los administradores una base para detectar y corregir las direcciones de estos planes,
para corregir errores en los planes previos y para desarrollar planes mas reales para el
futuro.

Tiene como objetivo comprobar si todas las funciones y actividades del personal se
ajustan a los objetivos de los programas establecidos para sugerir cambios y mejoras
para el mejor cumplimiento de los fines. Regula las desviaciones que pueden presentar
los sistemas por medio de procesos que permiten medir y corregir tales desviaciones
en un tiempo y espacio determinado.

Es un esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempeno con objetivos de
planeacion para disefiar los sistemas de retroalimentacidon de la informacion, para
comparar el desempefio real con esos niveles predeterminados para establecer si hay
desviaciones y medir su importancia y para tomar las medidas tendientes a garantizar
gue todos los recursos de la empresa se utilicen en la forma mas eficaz y eficiente
posible en la obtencidn de los objetivos organizacionales.

1.7. RECURSOS HUMANOS

RECURSOS HUMANOS.- En la gestion de organizaciones, se llama recursos humanos al
conjunto de los empleados o colaboradores de esa organizacion. Pero lo mas frecuente
es llamar asi a la funcién que se ocupa de seleccionar, contratar, desarrollar, emplear y
retener a los colaboradores de la organizacion.
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“La Administracion de Recursos Humanos es el proceso administrativo aplicado al
acercamiento y conservaciéon del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organizacidn, en beneficio
del individuo, de la propia organizacidon y del pais en general”. Fernando Arias Galicia.

Normalmente en la funcidn de Recursos Humanos se contemplan funciones ligadas
tanto a la administracion de Recursos Humanos (proceso administrativo ligado a la
contratacién, retribucion, y satisfaccion de obligaciones sociales y fiscales) como al
desarrollo de recursos Humanos (formacién, deteccién y seleccidon de colaboradores
con alto potencial, desarrollo de talento, evaluacién del desempefio etc.) a la gestidn
de la organizacién (estructura organizativa de la empresa, valoracién de puestos,
politicas retributivas etc.) y a los aspectos culturales y de comunicacién en la
organizacién, normalmente a nivel interno pero en algunos casos también externo.

Estas tareas las puede desempefiar una persona o departamento en concreto (los
profesionales en Recursos Humanos) junto a los directivos de la organizacion. El
objetivo bdsico que persigue la funcién de Recursos Humanos (RRHH) con estas tareas
es alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que permitird
implantar la estrategia a través de las personas.

Generalmente la funcién de Recursos Humanos estd compuesta por areas tales como
Reclutamiento y Seleccién, Compensaciones y Benéficos, Formacién y Desarrollo, y
Operaciones. Dependiendo de la empresa o institucion donde la funcién de Recursos
Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas
responsabilidades que pueden tener que ver con aspectos tales como |Ia
administracion de la ndmina de los empleados, el manejo de las relaciones con
sindicatos, etc.

1.8. CONCEPTO DE SATISFACCION LABORAL

Podria definirse como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud
estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio
trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales
del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".
Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las
percepciones del "deberia ser" (lo que desea un empleado de su puesto) son:

e Las necesidades
e Los valores
e Rasgos personales.

Los tres aspectos de la situacion de empleo que afectan las percepciones del "deberia
ser" son:

e Las comparaciones sociales con otros empleados.
e Las caracteristicas de empleos anteriores.

e Los grupos de referencia.
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Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcién de las condiciones actuales
del puesto son:

e Retribucion.

e Condiciones de trabajo.

e Supervision.

e Compaiieros.

e Contenido del puesto.

e Seguridad en el empleo.

e Oportunidades de progreso.

Ademas se puede establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a satisfaccién se
refiere:

Satisfaccion General.- indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las
distintas facetas de su trabajo.

Satisfacciéon por facetas.- grado mayor o menor de satisfaccion frente a aspectos
especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo,
supervision recibida, compaiieros del trabajo, politicas de la empresa.

La satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa y al
desempeiio laboral.

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados consideramos
que los principales factores que determinan la satisfaccion laboral son:

e Reto del trabajo

e Sistema de recompensas justas

e Condiciones favorables de trabajo
e Colegas que brinden apoyo

Adicionalmente: Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo.- Satisfaccién
con el trabajo en si, podemos resaltar, segun estudios, dentro de las caracteristicas del
puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo como un determinante
principal de la satisfaccidn del puesto. Es por eso que el enriquecimiento del puesto a
través de la expansidn vertical del mismo puede elevar la satisfaccion laboral ya que se
incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentacién de su
propia actuacidn. Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un
reto demasiado grande crearia frustracion y sensaciones de fracaso en el empleado,
disminuyendo la satisfaccion.

Sistemas de recompensas justas.- En este punto nos referimos al sistema de salarios y
politicas de ascensos que se tiene en la organizacidn. Este sistema debe ser percibido
como justo por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo,
no debe permitir ambigliedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la
percepcion de justicia influyen la comparacion social, las demandas del trabajo en siy
las habilidades del individuo y los estdndares de salario de la comunidad.

Satisfaccion con el salario.-Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la
compensacion que los empleados reciben a cambio de su labor.
La administracion del departamento de personal a través de esta actividad vital
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garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion a
obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.
Varios estudios han demostrado que la compensacion es la caracteristica que
probablemente sea la mayor causa de insatisfaccién de los empleados.

En lo que se refiere a la conducta de orientacidn a la tarea por parte del lider formal,
tampoco hay una Unica respuesta, por ejemplo cuando los papeles son ambiguos los
trabajadores desean un supervisor o jefe que les calque los requerimientos de su
papel, y cuando por el contrario las tareas estan claramente definidas y se puede
actuar competentemente sin guia e instruccién frecuente, se preferird un lider que no
ejerza una supervision estrecha. También cabe resaltar que cuando los trabajadores no
estdn muy motivados y encuentran su trabajo desagradable prefieren un lider que no
los presione para mantener estandares altos de ejecucion o desempefio.
De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion positiva,
escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés permitird una mayor
satisfaccion.

Compatibilidad entre la personalidad y el puesto.- un alto acuerdo entre personalidad
y ocupacion da como resultado mds satisfaccion, ya que las personas poseerian
talentos adecuados y habilidades para cumplir con las demandas de sus trabajos. Esto
es muy probable apoyandonos en que las personas que tengan talentos adecuados
podran lograr mejores desempefios en el puesto, ser mas exitosas en su trabajo y esto
les generara mayor satisfaccion (influyen el reconocimiento formal, la
retroalimentacién y demas factores contingentes).

SATISFACCION, INSATISFACCION Y PRODUCCION

Es el rendimiento el que influye en la satisfaccion y no viceversa. La insatisfaccidon
produce una baja en la eficiencia organizacional, puede expresarse ademas a través de
las conductas de expresion, lealtad, negligencia, agresién o retiro. La frustracidon que
siente un empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual
puede manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa. Finalmente
podemos senalar que las conductas generadas por la insatisfacciéon laboral pueden
enmarcarse en dos ejes principales: activo—pasivo y destructivo—constructivo de
acuerdo a su orientacion.

1.9. SATISFACCION EN EL TRABAJO

La satisfaccidon en el trabajo puede ser definida como una actitud general del individuo
hacia su trabajo. Para muchos la satisfaccién en el trabajo es un motivo en si mismo, es
decir, el trabajador mantiene una actitud positiva en la organizacién laboral para lograr
ésta. Para otros, es una expresiéon de una necesidad que puede o no ser satisfecha.

Por medio del estudio de la satisfaccion, la gerencia de la empresa podrd saber los
efectos que producen las politicas y disposiciones generales de la organizacién en el
personal. Asi se podran mantener, suprimir, corregir o reforzar las politicas de la
empresa, segun sean los resultados que ellos estan obteniendo. La eliminacion de las
fuentes de insatisfacciéon conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento del
trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la organizacién. Existiendo
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insatisfaccion en el trabajo, estaremos en presencia de un quiebre en las relaciones
entre el trabajador y el patrén.

La satisfaccién en el trabajo esta en funcién de las discrepancias percibidas por el
individuo entre lo que él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como
producto o gratificacidn. Es producto de la comparacién entre los aportes que hace el
individuo al trabajo y el producto o resultado obtenido. Esta misma tendencia llamada
equidad plantea también que esta satisfaccion o insatisfaccién es un concepto relativo
y depende de las comparaciones que haga el individuo en términos de aporte y los
resultados obtenidos por otros individuos en su medio de trabajo o marco de
referencia.

Existen dos tipos de factores motivacionales; un primer grupo, extrinsecos al trabajo
mismo, denominados "de higiene o mantencién", entre los que podrdn enumerarse: el
tipo de supervisidn, las remuneraciones, las relaciones humanas y las condiciones
fisicas de trabajo y un segundo grupo, intrinsecos al trabajo, denominados
"motivadores”, entre los que se distinguen: posibilidades de logro personal,
promocion, reconocimiento y trabajo interesante. Los primeros son factores que
producen efectos negativos en el trabajo si no son satisfechos, pero su satisfaccion no
asegura que el trabajador modifique su comportamiento. En cambio, los segundos son
factores cuya satisfaccion si motivan trabajar a desplegar un mayor esfuerzo.

Los determinantes del desempefio y la realizacion en el trabajo, no se reducen sélo a la
motivacion del individuo hacia éste, sino que incluyen las habilidades y rasgos del
individuo y el tipo de esfuerzo que la persona cree esencial para realizar un trabajo
eficaz.

La habilidad, la motivacion y percepcidon personal del trabajo de una persona se
combinan para generar un desempefio o rendimiento. A su vez, este ultimo genera
recompensas que si el individuo las juzga como equitativas, originaran la satisfaccion y
el buen desempefio subsecuentes. Esta satisfaccién y el nivel de semejanza entre las
recompensas recibidas y deseadas, influirdn en la motivacién del individuo, de modo
que se conforma un sistema que se retroalimenta constantemente.

La insatisfaccidn en el trabajo se refleja en la salida de los empleados inminente o que
expresen situaciones que ayuden a mejorar las relaciones obrero-empresa, también de
forma leal esperar que las condiciones mejoren.

En la presente investigacion se tratara de entender practicamente los efectos de Ila
satisfaccidn laboral con la productividad, ausentismo y rotacion

Actualmente, la flexibilidad organizacional en términos de relaciones temporales y de
reducciones de plantillas ha puesto en “jague” este consenso. Dado el entorno
competitivo en el que se mueven la mayoria de empresas hoy, la situacién que se crea
es paraddjica: las empresas son incapaces de garantizar estabilidad a largo plazo en el
empleo y, simultdaneamente, exigen a sus empleados un mayor compromiso y un alto
nivel de rendimiento. En cierta forma, puede afirmarse que la balanza en las relaciones
de empleo se ha desequilibrado; se pide al trabajador mas que hace unos afos,
aungue no se le puede ofrecer a cambio la estabilidad y el desarrollo de carrera que
antes estaban practicamente garantizados. Esto plantea retos importantes para los
gestores de recursos humanos, écomo puede equilibrarse esa balanza?, équé se puede
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ofrecer al trabajador a cambio de los altos niveles de iniciativa, de implicacién y de
rendimiento que se le estan demandando? Las respuestas a esas preguntas, aun
abiertas, irdn configurando el nuevo contrato psicolégico. Es posible que una forma de
equilibrar la balanza sea el ofrecimiento de oportunidades de potenciacién de la
empleabilidad. Asi, el empleado podria disponer de habilidades atractivas para un
rango amplio de empleadores que le permitirian conseguir trabajo en diferentes
organizaciones reduciendo asi la inseguridad laboral.

Una cuestién complementaria a las que venimos planteando es la de la satisfacciéon de
los empleados en este nuevo contexto. Con unas organizaciones mucho menos
“paternalistas”, que no pueden ni estan dispuestas a asumir la responsabilidad de Ila
carrera, la satisfaccién laboral se replantea en sus antecedentes y procesos.

1.10. SATISFACCION LABORAL Y SUS FACETAS EN UN CONTEXTO LABORAL
DINAMICO

Aunque no existe una definicion unanimemente aceptada sobre la satisfaccién laboral,
cabe considerar la satisfaccién laboral como una respuesta actitudinal y afectiva de
cardcter global ante el entorno, las condiciones de trabajo y las actividades que se han
de realizar en el empleo. De hecho se ha definido como “una actitud global de caracter
mas o menos positivo ante diferentes aspectos de la experiencia laboral. Esa actitud
implica una apreciacién de la situacion del trabajo en diferentes aspectos considerados
y del grado en que esa situacién responde a las expectativas y aspiraciones”. Tal
actitud puede referirse al trabajo en general o a aspectos o facetas diferenciados del
mismo. De hecho, Se considera que la satisfaccién laboral es una actitud general
resultante de muchas actitudes especificas relacionadas con diversos aspectos del
trabajo y de la organizacion.

Las facetas mas mencionadas en la literatura hacen referencia a la satisfaccion con la
supervisidn, la compaiiia, los compafieros, las condiciones de trabajo, el progreso en la
carrera, las perspectivas de promocion, la paga, los subordinados, la estabilidad en el
trabajo, el tipo de trabajo, la cantidad de trabajo, el desarrollo personal y la
satisfaccidn intrinseca y extrinseca general.

Aunque tradicionalmente la satisfaccion laboral ha sido evaluada al nivel del trabajo en
su globalidad, en el analisis de empleabilidad y la iniciativa con la satisfaccion laboral
consideraremos sus principales dimensiones por dos razones.

e Primera, la aproximaciéon de la satisfaccidon a partir de sus facetas se usa para
identificar las partes del trabajo que producen satisfaccidon o insatisfaccion,
aportando un panorama mas completo de la satisfaccion que el obtenido a
partir de aproximaciones mas globales.

e Segunda, el analisis por facetas permite explorar de forma diferenciada la
distincidn entre caracteristicas intrinsecas y extrinsecas del trabajo y también
su componente social.

Esta distincion es relevante para clarificar la incidencia de la empleabilidad y la
iniciativa en la prediccién de cada uno de esos componentes de la satisfaccion. Se




describe la satisfaccion extrinseca como “respuesta afectiva o actitudinal de caracter
global ante aspectos extrinsecos a la propia actividad laboral como los recursos
econémicos, la estabilidad en el empleo, las oportunidades de promocién o las
condiciones laborales”.

Por otra parte, caracterizan la satisfaccién intrinseca como respuesta afectiva con
aspectos propios de la actividad laboral como las oportunidades de aprender, la
variedad de las tareas que se realizan, las habilidades que requiere y permite poner en
juego en el puesto de trabajo y la autonomia para llevar a cabo las tareas. Finalmente,
la satisfacciéon con los aspectos sociales se relaciona con el significado social de la
actividad (valoracién social) y con las relaciones sociales establecidas en el trabajo
(compaiieros, supervisores, subordinados, clientes, etc.).

1.11. EMPLEABILIDAD Y SATISFACCION LABORAL

La empleabilidad se ve como un nuevo mecanismo de proteccion en el mercado
laboral, al proporcionar a los empleados la posibilidad de obtener un empleo en caso
de requerirlo. Son la disponibilidad de las competencias y cualificaciones demandadas
en el mercado de trabajo lo que, proporciona a un trabajador “la nueva forma de
seguridad laboral”. El término empleabilidad ha sido usado en un sin nimero de
contextos entre los que cabe mencionar la politica publica y el empleo, el
asesoramiento vocacional y la economia, adoptando un amplio rango de significados.
Sin embargo, los estudios sobre el tema difieren en las definiciones, dimensiones, e
indicadores de medicién del fenédmeno.

En general, la empleabilidad se refiere al grado en que la persona tiene oportunidades
para conseguir un empleo o mejorar el que posee, pero las variables involucradas
alrededor de este fendmeno varian segun los autores.

Asi, para Groot y Maassen van den Brink (2000)

La esencia de la empleabilidad estd en la capacidad para encontrar y mantener un
trabajo y se consideran elementos clave en el proceso, tanto la preparacién, como las
actitudes o disposicién del trabajador.

Silla, Gracia y Peird (2005)
La empleabilidad como “la capacidad para encontrar otro trabajo” en caso de perder o
abandonar el actual.

Van Der Heijden (2002)
La “capacidad de ser empleado en un trabajo”.

Hillage y Pollard (1998)

La definen como “la capacidad de los individuos para obtener un empleo inicial,
mantener el empleo, moverse entre roles dentro de la misma organizacién, obtener un
empleo nuevo si se requiere, e idealmente, asegurar un trabajo adecuado vy
suficientemente satisfactorio”.




Para algunos autores, esa capacidad estaria relacionada con la posibilidad de poder
desempeiiar diferentes actividades laborales. En este sentido, se enfatiza la
empleabilidad como “la capacidad individual para desempeiiar una variedad de
funciones en un mercado laboral dado”. De la misma manera, relacionan la
empleabilidad, con “el niumero de tareas que pueden asignarse a un trabajador o la
cantidad de asistencia necesaria en el trabajo”.

De todas maneras, parece que esa capacidad no sélo depende de las caracteristicas del
individuo y de su preparacion para desempefiar una variedad de funciones, sino que
estd también relacionada con las oportunidades de empleo disponibles en el mercado
laboral. Asi, existen diferentes factores en el contexto laboral que promueven o
inhiben la empleabilidad. Cabe mencionar entre ellos la situacion econdmica del
mercado laboral o la discriminacién de ciertos grupos en el mercado de trabajo. Desde
esta perspectiva se define la empleabilidad como “la oportunidad de los individuos de
tener un empleo en el mercado laboral interno y/o externo”, y se insiste que ésta no
es una caracteristica estatica de los individuos, sino que esta relacionada con el tiempo
y el espacio. Asi, una persona que puede tener “dificultades para emplearse” aqui y
ahora, bien puede ser “empleable” en un momento y lugar diferentes, como resultado
del cambio en sus caracteristicas personales o de los trabajos disponibles en ese
momento particular. Esta aproximacién implica que un individuo es empleable en la
medida en que puede utilizar los factores personales efectivamente para negociar con
las demandas ambientales, lo que pone de relieve la necesidad de atender a la
interaccion de los factores individuales y externos que influyen en la habilidad del
individuo para operar efectivamente dentro del mercado laboral.

De acuerdo con lo anterior, es claro que existen diferentes formas de aproximarse al
analisis de la empleabilidad individual y que involucrar la interaccion tanto las
caracteristicas personales, como las del mercado laboral, representa de alguna manera
el andlisis mas completo del fendmeno. Sin embargo, se plantean diferentes
cuestiones alrededor de la forma como se puede operacionalizar y medir la
empleabilidad a partir de las definiciones planteadas anteriormente y especialmente
desde la perspectiva interactiva.

En general, la capacidad para obtener un empleo desde este punto de vista, podria
operacionalizarse al menos de dos maneras.

La primera de ellas implicaria un analisis de indicadores objetivos tanto de las
caracteristicas individuales como de aquellas del mercado laboral.

La segunda implicaria una valoracién subjetiva realizada por el propio individuo, tanto
de sus caracteristicas de empleabilidad, de la situacion del mercado y de su
interaccion.

Por otra parte, la aproximaciéon subjetiva de la empleabilidad desde la perspectiva
interactiva, implica la exploracién de las percepciones de los individuos sobre su
capacidad para obtener empleo en funcién tanto de los recursos personales como de
las caracteristicas del mercado laboral, a través de herramientas como el auto reporte.
Probablemente, esta estrategia de evaluacién de la empleabilidad es la mds extendida
en la literatura, debido a la elevada dificultad para medirla a través de indicadores




objetivos, especificamente aquellos relacionados con las caracteristicas del mercado
de trabajo y su combinacidn con los caracteristicas personales para generar un indice
unificado de empleabilidad individual.

Teniendo en cuenta lo anterior, en el presente trabajo podemos definir la
empleabilidad como la percepcion del individuo sobre las oportunidades que tiene de
conseguir un empleo de su preferencia o de mejorar el que posee, teniendo en cuenta
qgue dichas oportunidades van a depender de sus caracteristicas y conductas y de los
factores contextuales que le rodean.

Asi, se concibe la empleabilidad como la percepcidn subjetiva del mercado laboral y la
estimacion de las probabilidades propias de obtener un empleo en ese mercado.
Teniendo en cuenta las caracteristicas principales de la empleabilidad, es posible decir
gue ésta incrementa las probabilidades de conseguir y mantener un trabajo acorde
con las propias preferencias, lo que aumenta la satisfaccion laboral de los sujetos con
diferentes facetas del trabajo.

La empleabilidad permite a los sujetos una “estabilidad dindmica” que en el contexto
actual contribuye a la seguridad laboral. Asi, la experiencia y la formacién de las
personas empleables fomentan la continuidad en el mundo laboral (no
necesariamente en una empresa particular) debido a que se adaptan a los cambios de
empresa, de los grupos de trabajo y a las exigencias laborales. La adaptacién al mundo
laboral alcanzada por las personas empleables no se limita al hecho de estar
empleadas todo o la mayor parte del tiempo.

Por sus caracteristicas estas personas tienen mas probabilidades de obtener un
empleo de calidad y mds acorde con sus expectativas y preferencias. La calidad del
trabajo puede considerarse una consecuencia de la empleabilidad. Una persona
empleable no solo es capaz de encontrar un empleo, sino de lograr uno satisfactorio y
adecuado. De todos modos, no se conoce evidencia empirica que haya comprobado
estas relaciones para cada uno de los tres componentes basicos de la satisfaccién
laboral: extrinseco, intrinseco y social, aunque cabe suponer que, en la medida que
una persona pueda elegir empleo buscard aproximar sus caracteristicas a las
preferencias y expectativas en cada uno de esos aspectos.

De este modo, cabe esperar que la empleabilidad esté positivamente relacionada con
las tres facetas de la satisfaccién laboral.

1.12. INICIATIVAY SATISFACCION LABORAL

La iniciativa personal es una caracteristica individual en el proceso, que permite a un
trabajador mantener su empleo o conseguir otro, en caso de haber finalizado el que se
tenia. La iniciativa hace que las personas sean agentes activos del mejoramiento de sus
situaciones laborales en un mundo cambiante como el actual.

Con las transformaciones socio-laborales recientes, se estda produciendo Ia
transferencia de la responsabilidad de la gestién y el desarrollo de carrera de los
empleadores a los empleados. En este contexto, la iniciativa personal se convierte en




un factor clave en el propio desarrollo profesional y en |la generacién de oportunidades
de empleo.

La iniciativa ha sido definida como “una conducta que se manifiesta en una
aproximacion activa y espontdnea de la persona para la realizacién del trabajo
llevdndolo a cabo mejor de lo que formalmente se requiere” Las personas con
iniciativa estan orientadas al logro de objetivos a largo plazo, pero también a las
acciones que llevan a ello, son persistentes en orden a superar las barreras y hacen las
cosas sin que se las pidan.

Estas caracteristicas no solo se relacionan con la forma de hacer el trabajo cuando se
tiene empleo sino con actuaciones de auto-desarrollo de carrera en las situaciones en
los que hay que conseguir otro, las personas con iniciativa pueden usar los cambios en
el empleo para obtener un empleo mas retador y explorar las oportunidades en el
ambiente con el fin de encontrar oportunidades mads ajustadas a sus expectativas lo
que llevaria a mejorar su satisfaccion laboral.

Asi pues, la iniciativa personal es un elemento conductual que facilita la obtencidn de
los empleos acordes con las propias preferencias. Parece claro que las personas con
iniciativa tienen mas probabilidades de obtener trabajos con condiciones laborales
satisfactorias que les permitan obtener buenos niveles de satisfaccién laboral. Los
individuos con iniciativa identificarian las oportunidades laborales mds ajustadas y
persistirian para obtenerlas.

De todos modos, la evidencia empirica disponible es limitada y no proporciona
conclusiones claras. Concretamente, existe una correlacidén positiva significativa entre
una medida objetiva de iniciativa y la satisfaccidén laboral general de los trabajadores.

Los estudios sobre personalidad proactiva, variable claramente relacionada con la
iniciativa personal, aportan cierta evidencia indirecta complementaria, muestran que
la personalidad proactiva predice la satisfaccidn laboral, los individuos que muestran
una personalidad proactiva, presentan niveles mayores de satisfaccién laboral debido
a que eliminan en mayor medida las situaciones que pueden deteriorar su satisfaccion
con su trabajo. Sin embargo, es importante notar que los estudios realizados alrededor
de la relacién entre estas variables utilizan una medida general de la satisfaccion
laboral sin identificar diferencias en sus facetas intrinseca, extrinseca y social.

1.13. MEDICION DE LA SATISFACCION LABORAL

Existen dos métodos mas ampliamente utilizados para la medicion de la satisfaccion en
el trabajo son: a) la escala global uUnica y b) la calificacién de la suma formada por
numerosas facetas del trabajo. El primer método consiste en nada mas pedir a los
individuos que respondan una pregunta: “considerando todo, ¢cudn satisfecho estas
con tu trabajo?, la respuesta se da eligiendo un numero de uno a cinco, desde
altamente satisfecho hasta altamente insatisfecho.

El segundo método es mas complejo. Este identifica los elementos clave en un trabajo
y pregunta a los empleados acerca de sus sentimientos sobre cada uno. Los factores




tipicos que estarian incluidos son la naturaleza del trabajo, la supervision, el salario
actual, las oportunidades de ascenso y las relaciones con los compafiieros de trabajo.
Estos factores se estiman sobre una escala estandarizada y luego se suman para crear
una calificacidn total sobre la satisfaccidn en el trabajo.

Robbins (1999), en su libro Comportamiento Organizacional, menciona que el método
de la calificacidn de la suma no es mejor que el de la escala global Unica, indica que en
la comparacion entre la escala global Unica con el método lento de la sumatoria de
factores, la primera es mas valida. La mejor explicacién que Robbins presenta para
este resultado es que el concepto de satisfaccidén en el trabajo es inherentemente tan
amplio que una sola pregunta se vuelve en realidad la medicién mdas completa.

Siempre en el contexto de la satisfaccidon en el trabajo; la interrogante que ahora se
encuentra es en relacién a las variables que pueden o no afectar la satisfaccién del
empleado en el trabajo. Entre estos factores se encuentran el reto del trabajo, los
premios equiparables, las condiciones de trabajo favorables y colegas que gusten
apoyar.

Trabajo mentalmente desafiante. Los empleados tienden a preferir trabajos que les
den oportunidad de usar sus habilidades y que ofrezca una variedad de tareas, libertad
y retroalimentacidon de cémo se estdn desempefiando. Los trabajos que tienen muy
poco desafio provocan aburrimiento pero un reto demasiado grande crea frustracion y
sensacion de fracaso.

Recompensas justas. El empleado busca un sistema de salario y politicas de ascensos
justos, sin ambigliedades y acorde a sus expectativas. La clave en el enlace del salario
con la satisfaccidon no es la cantidad absoluta que uno recibe sino la percepcién de
justicia.

Condiciones favorables de trabajo. El empleado prefiere ambientes fisicos que no
sean peligrosos o incdbmodos. Factores como la temperatura, la luz, el ruido y otros
factores ambientales no deberian estar en el extremo, en instalaciones limpias,
modernas y con equipo adecuado.

Colegas que brinden apoyo. Las personas obtienen de sus trabajos mucho mas que
dinero o logros tangibles, para la mayoria de los empleados, el trabajo también cubre
la necesidad de interaccién social. El comportamiento del jefe superior inmediato es
uno de los principales determinantes de la satisfaccion.

1.14. EL EFECTO DE LA SATISFACCION EN EL TRABAJO SOBRE EL DESEMPENO
DEL EMPLEADO.

Satisfaccion y productividad. Tratando de evidenciar una relacion entre estas dos
variables, se hace la acotacion “un trabajador feliz es un trabajador productivo”. Sin
embargo, de acuerdo a las investigaciones realizadas por Robbins, la relacion indica no
mas de un 2% de la variacion en la produccion relacionada con la satisfaccion del
empleado. El conflicto que se encuentra en la comparacion de estas dos variables es
gue con frecuencia la medicion del desempefio laboral no puede considerarse del todo




objetiva. Probablemente la relacion entre satisfaccion y desempeno seria mas solida y
comprobable si se emplearan medidas de desempefio mds precisas.

Satisfaccion y ausentismo. Es posible que se encuentre sentido a considerar que los
empleados insatisfechos falten mas al trabajo, sin embargo no esta necesariamente
comprobado. Robbins indica que siendo el comportamiento en el trabajo algo mas
complicado, existen mds factores que influirdn directamente en la variable
ausentismo, sin necesariamente influir en la satisfaccién. Las personas a quienes les
disgusta su trabajo tienen mds posibilidades de ausentarse que aquellas que gustan de
su trabajo. Una posible razéon de la poca significativa relacion entre satisfaccion y
ausentismo es que la persona puede ausentarse por muchos y variados motivos.
Aunque algunas de estas razones quiza se asocien con la satisfaccion laboral, es
probable que haya otras que no.

Satisfaccion y rotacidn. Robbins considera que factores como las condiciones del
mercado laboral, las expectativas de oportunidades opcionales de trabajo, la
antigiiedad en la organizacién son restricciones importantes con la decision real de
dejar el trabajo actual. Entre las investigaciones realizadas por Robbins, no se presenta
un nivel de correlacién estadisticamente significativo que indique la influencia de una
variable sobre otra. Dichas correlaciones se han interpretado como indicadores de los
efectos de la satisfaccidon sobre la conducta. Una de las razones por las que ha sido
posible demostrar la asociacidn entre satisfaccidn y rotacién radica en la estructura de
los estudios sobre rotacidon. La mayoria de estos estudios son de tipo predictivo,
evalla la satisfaccion laboral en una muestra y un periodo de meses después
comprueban quien renuncia.

Spector (2002), hace un interesante andlisis de estas dos variables en relacién
inversamente proporcional. Puede considerarse que la satisfaccidon puede conducir al
desempefio, es decir, las personas que gustan de su empleo trabajan con mas gusto y
por ende, observan un mejor desempeno. Por otra parte, el desempefio puede
traducirse en satisfaccidn, las personas que se desempefian adecuadamente pueden
obtener beneficios de ese desempefio, los que a su vez suelen producir cada vez mas
satisfaccién. Una persona que tiene un rendimiento apropiado puede obtener
reconocimiento y mejores ingresos, lo cual contribuye a enriquecer la satisfaccién
laboral.




CAPITULO li

2. ANALISIS DE
SATISFACCION LABORAL EN
IMPORTADORA Y EXPORTADORA
EL MORAL S.A. DE C.V.

2.1 TEMA ELEGIDO

2.2 DELIMITACION DEL TEMA

2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.4 FORMULACION DE LA HIPOTESIS
2.5 ESQUEMA PRELIMINAR

2.6 DISENO DEL CUESTIONARIO




2.1. TEMA ELEGIDO

ANALISIS DE SATISFACCION LABORAL EN LA EMPRESA IMPORTADORA Y
EXPORTADORA EL MORAL S.A. DE C.V.

Principalmente elegi este tema de Satisfaccidén Laboral, por ser de mucho interés para
mi, puesto que por ser egresado de la Licenciatura de Administracion, me es de mucha
importancia investigar y conocer el comportamiento de un recurso tan importante
para las empresas como lo es el Humano, siendo seres sociales principalmente las
personas cambian de parecer al encontrarse en situaciones adversas o que no habian
contemplado al ingresar en una fuente de empleo. Es decir que ellos entran con
expectativas muy diferentes a veces de las que se dan en su entorno laboral, lo que los
hace deprimirse, tener bajo rendimiento y en la mayoria de las veces renunciar al
puesto obtenido (como es el caso de la empresa objeto de esta investigacién), ahi es
donde centraré el contenido y el resultado de este trabajo.

Ademas de ser una fuente de consulta futura para estudiantes y para los mismos
administradores de Recursos Humanos, este trabajo me permitird a mi a nivel
personal aportar algo como egresado de la carrera y como empleado de la empresa
objeto de la investigacion.

La satisfaccion laboral es la actitud de los trabajadores ante su fuente de trabajo y de
las situaciones que supone el mismo que “deberian ser”, esto nos lleva a una
negociaciéon como tal, pero con la desventaja de que muchas de las veces el
empleador “no sabe” que es lo que piensa el trabajador o el por qué de su actitud de
apatia ante sus actividades laborales; con otras palabras estd en desventaja puesto
qgue el trabajador si siente la necesidad de bajar su rendimiento porque siente que se
le debe algo, en cambio el empleador, no lo puede otorgar puesto que no sabe que es
lo que tiene que dar a cambio; ahi es donde se entra en un circulo vicioso, pudiendo
ser virtuoso al encontrar estas variables que causan esta actitud en el trabajador.

En Importadora y Exportadora el Moral S.A de C.V. existe este problema actualmente,
hay una excesiva rotacion de personal no planeada y por consecuencia un desajuste
en las actividades necesarias para el desarrollo de la empresa, lo que conlleva a estar
haciendo correcciones para otorgar el servicio prestado, el cual muchas de las veces es
insatisfactorio para el personal que labora, porque tiene que cubrir actividades que a
veces no le corresponden, y lo mds alarmante insatisfactorio para el cliente, puesto
gue el servicio prestado se sale de tiempo programado y en ocasiones de presupuesto
dado con anticipacién. Siendo asi pasaremos a la delimitacion del tema.

2.2. DELIMITACION DEL TEMA

Delimitacién del tema: "delimitar el tema es ver la viabilidad para su desarrollo".
Unida a esta delimitacidn es necesaria la justificacién del mismo; es decir, indicar las
caracteristicas que llevan el investigador a escoger el tema para desarrollarlo, las
cuales deben ser de orden externo u objetivo, y de orden interno o subjetivo.




Una de las fallas mas comunes en la investigacion consiste en la ausencia de
delimitacion del tema; el 80% de las investigaciones fracasan por carecer de
delimitacion del tema, es decir, por ambicion del tema. Delimitar el tema quiere decir
poner limite a la investigacién y especificar el alcance de esos limites.

En la delimitacidn del tema “n” basta con identificar una rama de la ciencia, pues tales
ramas cubren variada gama de problemas. Es preferible sefalar, de acuerdo a las
propias inclinaciones y preferencias, un tema reducido en extensién. No importante
que el tema constituya un grano de arena dentro de la ciencia. Ademas, por reducido
ilimitado que puede parecer un tema, si se explora convenientemente pronto surge
toda una serie de ramificaciones que le dan importancia y valor.

Al delimitar, se aclara si el tema de investigacion sera de tipo exploratoria, descriptivo
o experimental. La aclaracién sobre el tipo de estudio permite tener una visién general
sobre la validez y el grado de confianza que puede tener como resultado. Esto supone
determinar el alcance y los limites del tema.

Lo anterior nos obliga a deducir que lo mas conveniente serd ser muy preciso en
cuanto al alcance de nuestro trabajo. Este Ultimo viene determinado por las variables
gue se incluyan en nuestra investigacion y éstas, a su vez, vienen predeterminadas por
los objetivos generales y especifico de nuestro trabajo.

Un tema se delimita en la medida que incluimos términos "delimitantes" a la
formulacién de nuestro problema. Veamos un ejemplo: Supongamos que un socidlogo
desea hacer un estudio acerca de la delincuencia. ¢A qué area del conocimiento
pudiera pertenecer este panoramico tema? Pudiera tener un enfoque antropoldgico,
sicolégico, psiquiatrico y por supuesto socioldgico, por lo tanto no seria valido una
tesis cuyo titulo fuera: "La delincuencia”. Si le agregaramos al sujeto delincuencia la
palabra juvenil, ya este tema seria menos amplio, pero aun es muy general.
Agreguémosle la palabra, Morelia, y tendremos mejor delimitacién. Sigamos
agregando palabras, como por ejemplo: femenina, drogas, barrios marginales, norte
de la ciudad, y habremos delimitado correctamente nuestra investigacién. Por
ejemplo tendriamos un estudio acerca de: "La delincuencia juvenil femenina y su
relacion con el consumo de estupefacientes, en los barrios marginales del norte de
Morelia, periodo 2005-2010".

Con este claro ejemplo podemos facilmente delimitar nuestro tema que seria:

“ANALISIS DE SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE IMPORTADORA Y
EXPORTADORA EL MORAL S.A. DE C.V.”

2.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los elementos para plantear un problema son tres y estan relacionados entre si y son
las preguntas de la investigacion, los objetivos y la justificacion del estudio.
Comenzaremos refiriéndonos al planteamiento del problema.
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El planteamiento del problema de la investigacion es la delimitacion clara y precisa del
objeto de la investigacidn que se realiza por medio de preguntas, lecturas, encuestas
pilotos, entrevistas, etc.

La funcion del planteamiento del problema consiste en revelarle al investigador si su
proyecto de investigacién es viable, dentro de sus tiempos y recursos disponibles. La
delimitacion se realiza mediante 5 pasos a saber:

1. La delimitacion del objeto en el espacio fisico-geografico

La delimitacién en el tiempo.

3. La delimitacion precisando el significado de sus principales conceptos,
mediante el andlisis semdntica, mediante el uso de enciclopedias y diccionarios
especializados.

4. La seleccion del problema que serd objeto de la investigacion. La formulacion
interrogativa del problema de la investigacidn. La formulacién de oraciones
topicas

5. La determinacion de los recursos disponibles

N

Convengamos que investigar significa tener interés o deseo de conocer, de saber. Sin
embargo las maneras de como se conecta el investigador con el tema pueden ser muy
variadas y pueden contener muchos matices. Dentro de este amplio marco de
posibilidades de eleccidon hay por lo menos dos parametros basicos: el tema le es
impuesto al investigador por la institucidn o es elegido libremente por el investigador.

En este caso el tema fue elegido libremente por un servidor, asi como la seleccién del
problema, los objetivos, las hipdtesis etc. En esta alternativa es necesario que el

investigador tenga la disciplina necesaria para cumplir con la tarea.

A esta altura del desarrollo se hace necesario aclarar cual es la relacién entre el temay
el objeto de la investigacion.

Para comenzar, diremos que el tema se expresa en una frase o enunciado que
generalmente vincula dos areas o conceptos, de alguna manera. P ejemplo:

1).” El Turismo y la Conservacion del Medio Ambiente.”

2). “Discapacidad y Turismo”

3) “La atencion de la salud en personas con discapacidad”

En cambio el Objeto es el fendmeno al que se refiere el enunciado o la investigacion.
En las ciencias naturales el objeto de la investigacién es normalmente un objeto real.

En cambio en las ciencias sociales el objeto es normalmente un objeto construido.

El objeto de la investigacidon es un aspecto de la realidad, que se desea conocer y que
no puede explicarse en forma inmediata o sin utilizacion de la teoria




Los pasos para determinar el objeto de la investigacidn:
12 Paso: La delimitacién del objeto en el espacio fisco-geografico

P. ejemplo en el primer tema la delimitacidn podria consistir en circunscribirlo a una
empresa. Esta seria. IMPORTADORA Y EXPORTADORA EL MORAL S.A. DE C.V.

22 Paso. La delimitacién en el tiempo
En este caso se puede tomar como base un afio. O un periodo de tiempo acotado.
...Desde el afio 2002 a la fecha actual.

32 Paso. La delimitacién semantica. Precisando el significado de sus principales
conceptos, mediante el analisis del significado, mediante el uso de enciclopedias y
diccionarios especializados.

Por ejemplo en el tema 1. Ademas de “Método Cientifico”, con que area de la ciencia
trabajamos. En el tema 2 sera necesario definir “Método Cientifico”.

Ademas de definir estos términos, los mismos deben ser usados durante todo el
trabajo de la misma manera y con el mismo sentido.

42 Paso: La seleccién del problema que sera objeto de la investigacién. La formulacion
interrogativa del problema de la investigacidn.

Como los aspectos particulares del tema objeto de la investigacién pueden ser
multiples es necesario hacer una selecciéon teniendo en cuenta los que mas le
interesan y que sean factibles de ser indagados durante el tiempo disponible y con los
recursos que se cuentan.

Por los menos hay dos maneras de hacer esta eleccion:

e Una.- Formular uno o dos problemas que sean de interés del investigador y
factibles de ser investigados.

e Dos.- Formular una gran cantidad de problemas y de ese conjunto seleccionar
luego, uno o dos, que seran investigados.

Una herramienta que propone Heinz Dieterich, son las oraciones tépicas. Topos, del
griego: lugar. El mismo la define como “Es un enunciado sobre el tema de
investigacion que expresa en forma breve cual es la intencidn de conocimiento
respecto al objeto de investigacidon”. Ayuda a clarificar el interés de conocimiento y se
sugiere hacerlo de la siguiente forma:

“El propdsito de la investigacion es conocer / saber...”

P. ejemplo, si el tema es “La ciudad de Morelia y el aire contaminado”




Las Oraciones Tdpicas (0O.T.) pueden ser:

O.T1. El propdsito de la investigacidn es conocer la concentracion promedio de Ozono
en el aire en la ciudad de Morelia.

O.T2. El propdsito de la investigacion es conocer en qué mes se dio el nivel de
contaminacidén mas alta en el aire en la ciudad de Morelia.

Por ultimo hay que tener en cuenta que el problema seleccionado debe ser enunciado
de una manera interrogativa, Por ejemplo, en el primero de los casos de las OT1.
Teniamos “El propdsito de la investigacion es conocer la concentracion promedio de
Ozono en el aire en la Ciudad de Morelia”. Si estimamos que este seria realmente el
interés de conocimiento para convertirlo en el problema de la investigacion
deberiamos enunciarlo asi:

¢Cual es la concentracion promedio de ozono en la Ciudad de Morelia?

52 Paso. Determinacién de los recursos disponibles. Hay que tener en cuenta que el
recurso mas importante es la fuerza de trabajo disponible, este recurso incluye, la
cantidad de personas disponibles, el tiempo que esas personas dedican a las tareas de
investigacion y el grado de capacitacién (Conocimientos, habilidades, y disciplina para
el trabajo). También hay que evaluar los costos de traslado, el equipamiento necesario
para procesar los datos etc. En funcién de las tareas que demanda la investigacion y los
recursos disponibles es posible tener una idea sobre la factibilidad de la misma.
También es deseable que los conocimientos y habilidades sean complementarios.

Si evaluamos que los recursos son escasos con respecto a las tareas necesarias
tenemos la posibilidad de continuar ampliando la delimitacién reduciendo el periodo
de tiempo (delimitacién temporal), el dambito geogréfico (delimitacién espacial) o
también reduciendo los interrogantes (o el problema de la investigacion) en el caso
que fueran varios o amplios. También siendo menos ambicioso con los Objetivos de la
investigacidon. Cuando reducimos los interrogantes y los objetivos estamos reduciendo
el alcance de la investigacion.

En todos estos casos se procura que con la reduccidn de las tareas la investigacion sea
factible, realizable, es decir, ajustada a los recursos que se disponen.

Los objetivos de la investigacion. En toda investigacidn es necesario saber que se
pretende conocer, es decir cudles son sus objetivos de conocimiento.

Los objetivos deben expresarse con claridad y deben ser susceptibles de ser
alcanzados. Constituyen una guia de la investigacién.

Para su mejor comprensién, su redaccion suele dividirse en generales y especificos. El
objetivo general hace referencia al problema planteado en su totalidad y que se va a
hacer para investigar el mismo. Los objetivos particulares apuntan a cada parte del
problema sefialado y a los distintos aspectos a investigar, los que permitiran llegar al
conocimiento buscado.




Hay que plantear claramente los beneficios que se obtendrian, la utilidad del estudio,
etc. Algunos criterios que se han propuesto para evaluar el valor potencial de una
investigacion son los siguientes:

Relevancia social: ¢Cudl es su trascendencia para la sociedad? ¢Quiénes se
beneficiarian con los resultados de la investigacion? ¢ De qué modo?

Implicaciones practicas. ¢ Ayudara a resolver algun problema practico?

Valor teérico.

¢Con la investigacion se llenara algun hueco de conocimiento?

¢éLa informacion que se obtenga servird para desarrollar o apoyar alguna teoria?
¢Pueden surgir ideas, o recomendaciones para futuros estudios?

Utilidad metodoldgica

¢Ayudara a crear un nuevo instrumento para recolectar o analizar datos?

En sintesis, la etapa del planteamiento de la investigacion incluye: La delimitacidn clara
y precisa del objeto de la investigacién que se realiza mediante la delimitacion del
objeto en el tiempo, en el espacio fisico-geografico, semadntica, la formulacién
interrogativa de su principal problema y la evaluacion de sus recursos. También deben
formularse sus objetivos. Por ultimo debe justificarse su utilidad.

Con esta explicacidon de lo que es el planteamiento del problema podemos proceder al
nuestro, que seria en cuanto a ciencia seria la Administracién, en cuanto a la rama
seria Recursos Humanos, en cuanto a la limitacion tedrica seria la satisfaccion laboral,
en limitacién fisico-geografica seria la ciudad de Morelia e Importadora y Exportadora
el Moral S.A. de C.V., en cuanto a la semantica seria “satisfaccién laboral y rotacién de
personal”

La definicion del problema, es el instrumento adecuado para descubrir con mayor
efectividad y comprension los objetivos y contenido de ésta investigacion.

En base a los antecedentes de la empresa "Importadora y Exportadora el Moral S.A. de
C.V.” posteriormente procedemos a realizar un diagnostico de la empresa incluyendo
sus ventajas y desventajas, para de esta manera poder realizar el planteamiento del
problema.

Ventajas:

e La empresa cuenta con los documentos legales necesarios para operar en su
giro.

e Cuenta con un prestigio en Chicago lllinois EUA, lo cual repercute en la sucursal
Morelia. (Segun el criterio del gerente general).
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Ofrece una mayor gama de servicios que cualquier empresa de la competencia,
no solo es taller mecanico, sino que cuenta con reparacion de todo tipo de
fallas automotrices como chapas, sistema eléctrico y electrdnico,
transmisiones, etc. (ninguna otra empresa cuenta con estos servicios juntos) y
asi se ofrece al cliente mayor calidad en el servicio.

La ubicacién de las instalaciones se encuentra en un area comercialmente
activa como es el centro de la ciudad.

Desventajas:

El precio del servicio de IEMSA es mas elevado que el de la competencia.

Tiene una alta rotacién no planeada de personal.

La atencién al cliente no es lo suficientemente buena en cuanto al trato se
refiere.

Los puntos anteriores provocan gran insatisfaccion en los empleados por lo que
no trabajan con eficacia.

Dentro de la organizacion existe un mal clima laboral.

En base de las ventajas y desventajas anteriores procedemos a elegir y plantear el
problema a investigar:

"¢La poca satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Importadora y
Exportadora el Moral S.A. de C.V. tiene como consecuencia la alta rotacion del

personal?”

2.4. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS.- Las hipdtesis son proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre
dos o mas variables y se apoyan en conocimientos organizados y sistematizados. Las
hipdtesis contienen variables; éstas con propiedades que pueden ser medidas
mediante un proceso empirico.

Las hipdtesis surgen normalmente del planteamiento del problema y la revisién de la
literatura y algunas veces de las teorias. Pueden referirse a una situacion real. Las
variables contenidas deben ser precisadas, concretas y poder observarse en la
realidad; la relacién entre las variables debe ser clara, verosimil y medible. Asimismo,
las hipdtesis deben estar vinculadas con técnicas disponibles para probarlas.
Las hipdtesis se clasifican de la manera siguiente:

Hipodtesis de investigacion.
Hipodtesis nulas.
Hipotesis alternativas.

Las hipdtesis de investigacion se clasifican como:

Hipotesis descriptiva.
Hipotesis correlacional.
Hipotesis de diferenciacién.
Hipodtesis causales.
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En base el problema planteado anteriormente y al objetivo que persigue la presente
investigacion, procedo a enunciar la hipétesis alterna o de trabajo (Ha):

"La insatisfaccion laboral de los trabajadores de Importadora y Exportadora el Moral
S.A. de C.V. tiene repercusiones negativas, que deriven en la alta rotacién de
personal”

La variable independiente (Vi): la poca satisfaccién laboral en los trabajadores de
I[EMSA.

La variable dependiente (Vd): la alta rotacion de personal no planeada en IEMSA.
La unidad de de analisis (Ua): los trabajadores de IEMSA.
La hipétesis nula (HO):

“La insatisfaccion laboral de los trabajadores de Importadora y Exportadora el Moral
S.A. de C.V. no tiene ninguna repercusion negativa, que derive en la alta rotacion de
personal”

(Vi): la satisfaccidn laboral existente en IEMSA.
(Vd): rotacién de personal real en IEMSA.

(Ua): los trabajadores de IEMSA.

2.5. ESQUEMA PRELIMINAR

DELIMITACION DEL AREA GEOGRAFICA EN ESTUDIO

La delimitacion del drea geografica en estudio, no es mas que la identificacidon del
lugar, zona o conjunto de zonas que se plantean o visualizan para ser estudiadas y que
por tanto se antojan susceptibles para invertir.

En el caso de la presente investigacion, se estudiard la empresa "Importadora vy
Exportadora el Moral S.A. de C.V." ubicada en Calzada Madero 1439-A Col. Centro en
Morelia Michoacan.

La ciudad de Morelia se divide en cuatro sectores: el sector Republica, sector Nueva
Espana, sector Revolucidn y sector Independencia. En uno de éstos cuadrantes est3
ubicada la empresa.

INFORMACION REQUERIDA
Entre otras cosas, la informacién que necesitamos para la investigacion es:

e Conocer el punto de vista de los trabajadores en cuanto al servicio prestado

e Opinidén de los empleados respecto a sus remuneraciones economicas.

e Conocimiento del producto y servicio que ofrece IEMSA

e Impresidon que causa la denominacién social IEMSA sobre los empleados.

e Conocer el ambiente entre empleados de la organizacién

e Conocer la relacién entre supervisores y empleados

e Las posibilidades de logro personal, aprendizaje y/o escala dentro de la empresa
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e La promocion y reconocimiento que ofrece la empresa a sus trabajadores

e La opinion de los trabajadores respecto de las condiciones fisicas de trabajo
¢ Antecedentes de trabajadores

e Informacién en cudnto a productividad de los empleados

e Informacién general proporcionada por la gerencia de la empresa.

DE QUE MANERA LOS EMPLEADOS EXPRESAN LA INSATISFACCION EN EL TRABAJO.

Salida. La insatisfaccion dirigida hacia el abandono de la organizacion, incluye el buscar
un nuevo empleo, la renuncia.

Expresion. Tratar activa y constructivamente de mejorar las condiciones, incluyendo la
sugerencia, discusién y algunas formas de actividad sindical.

Lealtad. Esperar de manera pasiva pero con optimismo a que mejoren las condiciones,
incluye hablar a favor de la organizacién en respuesta de la critica externa.

Negligencia. Esperar pasivamente que empeoren las condiciones incluyendo el
ausentismo croénico, impuntualidad, esfuerzo reducido y tasa de error mayor.

Saber qué es lo que hace que a una persona le agrade o desagrade su trabajo es una
incégnita que se ha intentado responder insistentemente. Se ha investigado acerca de
los puestos y las organizaciones que producen satisfaccién o insatisfaccion en los
empleados. Sin embargo, en varios estudios se ha demostrado que las personas con
los mismos puestos y en condiciones de trabajo muy similares pueden variar
considerablemente en sus grados de satisfaccion. Estos resultados inducen a
considerar tomar la perspectiva de la personalidad, con el fin de demostrar que ciertos
tipos de personas tienden a gustar o no de sus empleos. También puede considerarse
la perspectiva interaccionista de la adaptacion persona-puesto, la cual combina el
enfoque ambiental y de personalidad.

Considerando que la satisfaccion laboral se vea afectada por las caracteristicas del
puesto, desarrollaremos un cuestionario para poder identificar el grado de satisfaccion
existente en Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V.:

2.6. DISENO DEL CUESTIONARIO
¢Qué es un cuestionario?

Instrumento sistematico que permite obtener informacién sobre un tema o asunto
determinado.

¢Cual es la importancia de un cuestionario en la realizacidon de una Investigacion de
mercado?

El buen disefio de un cuestionario determina el fracaso o éxito de Investigacion ya que
es el que obtiene la informacién requerida.

e El disefiar un cuestionario ayuda a evitar problemas.
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e Es el elemento mas importante o base de la investigacién, de una manera
sistematizada quedan planteadas las preguntas y respuestas.

e Por medio del cuestionario se obtiene informacion suficiente y efectiva.

El cuestionario elaborado para los empleados de la organizacién consta de 20
preguntas, nUmero que se considera suficiente para obtener resultados favorables que
ayuden a presentar deducciones positivas respecto a la investigacion en proceso.

Estd estructurado par cuatro tipos de preguntas dentro de las cuales se encuentran:

Preguntas abiertas: las cuales ayudan a descubrir las preferencias y pensamientos de la
persona entrevistada, al igual que pueden ser utiles para interpretar los resultados
finales de una encuesta.

Preguntas de opcion multiple: las cuales ayudan a evitar respuestas deformadas y al
mismo tiempo simplifica el proceso de analisis de tabulacién y codificacion de
resultados.

Pregunta de bateria: la cual permite seguir la secuencia en el cuestionario y no
desubicarse a la hora de estar contestandolo.



http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#quees
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT

IMPORTADORA Y EXPORTADORA EL MORAL S.A DE C.V.

Cuestionario aplicado a trabajadores con la tnica finalidad de identificar el nivel de
satisfaccion laboral existente dentro de la empresa. Para sus posibles correcciones.

Instrucciones: conteste las preguntas que a continuacion se realizan, adecuando la
respuesta lo mds apegado a la realidad posible.

No. De Cuestionario: Fecha de aplicacion:

Puesto: Fecha de ingreso en la empresa

Sexo:F___ M___ Edad

1.- ¢Como se entero de este empleo?
Anuncio en la puerta Recomendacidén Periddico

Agencia de empleo Otro

2.- ¢éAl momento de contratarlo hizo algun tipo de examen?
Sl NO

¢De qué tipo?

3.- éEn su primer dia de trabajo se le presento a su jefe inmediato?

Sl NO

4.- éAliniciar labores de trabajo firmo algin contrato?

Sl NO

5.- éAl inicio de sus labores, se le proporciono algln reglamento interno por escrito?

Sl NO

6.- éConoce usted el organigrama de la empresa?

Sl NO

7.- éLas actividades que realiza en su trabajo, son por las que se le contrato inicialmente?
& Sl B NO B NO SIEMPRE

8.- ¢Cudn satisfecho estd con su trabajo?

Altamente satisfecho satisfecho Regularmente satisfecho
Insatisfecho altamente insatisfecho

9.- ¢ Estds satisfecho con las actividades que realizas en tu trabajo?

Si No

10.- éEn caso de contestar NO en la pregunta anterior, enuncia que actividades de tu trabajo
que te produzcan insatisfaccion laboral:

a.-

b.-

C.-




d.-

e.-

11.-¢Ha recibido capacitacion de cualquier tipo?

Si No

12.-éConsidera importante recibir capacitacion periddica de acuerdo a su area de trabajo?
Si No

13.- ¢Cémo es tu relacidn con tu supervisor inmediato?

Muy buena buena Regular

B Mala B Muy mala

14.- ¢De su respuesta anterior, enuncie los principales puntos por los que su relacién con su
supervisor la considera asi?

15.- Cree que segun las actividades que realiza en su trabajo, su salario es:

Muy bueno bueno Regular
@ Malo @ Muy malo

16.- ¢ Considera que cuenta con oportunidades de ascenso en su empleo?

Sl NO

Porque

17.- ¢Como considera la relacidn laboral con sus companfieros de trabajo?:

Muy buena Buena Regular
B Mala B Muy mala

18.- ¢Ha conocido compafieros que han renunciado a su trabajo en la empresa?
S| NO

19.- ¢ Usted ha considerado alguna vez dejar su trabajo?

Sl NO

Porque

20.- ¢Que le gustaria que le ofreciera la empresa para no dejar su trabajo?
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PROPUESTA PARA MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL DE LA EMPRESA DE
SERVICIOS DE MECANICA AUTOMOTRIZ Y REFACCIONARIA DENOMINADA
IMPORTADORA Y EXPORTADORA EL MORAL S.A. DE C.V.

3.1. RESUMEN

El objetivo principal del presente estudio fue el proponer un programa detallado de
intervenciones de la satisfaccién laboral previamente evaluada, de manera que estas
intervenciones afecten de forma positiva en los resultados de la satisfaccion laboral en
una medicién posterior en la misma empresa.

Para el efecto, se realizé la investigacion de la satisfaccién laboral en la empresa
Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V., la cual cuenta con una poblacién total
de 10 personas, aplicandose el instrumento de la evaluacidn de satisfaccion laboral en
la totalidad de los empleados.

Después de obtener los resultados, los mismos fueron analizados en sus dimensiones.
El analisis de los resultados que la evaluaciéon presentd, evidencid cuales de las
dimensiones evaluadas necesitaban atencion inmediata. De acuerdo a dichos
resultados, se elaboré la propuesta para la mejora de la satisfaccion laboral.

La propuesta que se incluye en los resultados de este estudio estd estructurada en
ocho capitulos, uno por cada dimensidén evaluada por el instrumento. En cada capitulo
se presenta un objetivo especifico y el diagndstico del drea en cuestion, finalizando con
la propuesta de intervenciones por area.

En conclusidn pudo determinarse que la satisfaccion laboral la empresa Importadora y
Exportadora el Moral S.A. de C.V. es evaluado de forma diversa por los colaboradores
de la misma, aunque hay dimensiones mejor evaluadas que otras.

Se recomienda la aplicacién de las intervenciones indicadas en la propuesta
presentada como resultado final de este estudio, asi como la evaluacién de la
satisfaccidn laboral nuevamente en un periodo de tiempo prudencial.

3.2. INTRODUCCION

Popularmente es comentado que el lugar de trabajo se considera como el “segundo
hogar” de la personas, pues diariamente conviven ocho horas en sus tareas laborales
junto con sus comparferos de trabajo. En relacion a este punto, el tema de
“Satisfaccion Laboral” refiere precisamente al ambiente que se crea y se vive en las
organizaciones laborales, los estados de animo y como estas variables pueden afectar
el desempefio de los trabajadores.

La satisfaccidon laboral forma parte de la cultura de cada empresa, es decir, es parte de
la personalidad propia de la organizacion, no encontraremos dos climas
organizacionales iguales, el comportamiento institucional es tan variable como el
temperamento de cada persona que trabaja dentro de su ambiente.

El tema de esta investigacion presenta el analisis de la satisfaccion laboral de una
empresa local de servicios prestados de mecanica automotriz y refaccionaria, logrando
determinar el estado actual de la satisfaccion laboral, y analizando las dimensiones que
requieren de atencién inmediata para corregir y mejorar el ambiente laboral a futuro.




Ante la presion diaria de lograr las metas de produccién y ventas, es alta la
probabilidad de que el patréon minorase su atenciéon en los requerimientos de sus
colaboradores, afectando la satisfaccion laboral y por consiguiente los niveles de
desempeiio en el trabajo, rotacién, y otros.

El lograr que la organizacion cuente con un clima de satisfaccion laboral sano provee a
la empresa de una util herramienta, con la cual logrard competitividad dentro del
mercado en el que se desenvuelve, en este caso; produccién industrial de alimentos.

Una importante razén que motivd a realizar este estudio, es el apoyo que los
resultados ofreceran a la empresa en donde se realizd esta investigacion, ya que
apoyara directamente la gestidén del recurso humano en proyectos como capacitacion,
desarrollo de carrera, disminucién de la rotacién de personal, etc.

Finalmente, se espera que los resultados que esta investigacién presenta sean de
utilidad informativa para proveer tanto a las empresas como a los colaboradores de las
mismas, de datos y herramientas que generen el ambiente agradable de trabajo en el
gue toda persona desea desempenarse.

3.3.  ANALISIS DEL PROBLEMA

En todas las actividades que diariamente se realizan, se establece la existencia de un
ambiente determinado por distintas situaciones. Este ambiente conformado por
diferentes factores puede percibirse tanto en el aula de cualquier colegio, como en el
hogar y de igual forma en los lugares de trabajo.

El ambiente laboral o bien, forma parte intrinseca de la organizacidon, y es variable
desde cada departamento hasta la empresa en su totalidad. Entre los factores que
pueden afectar o modificar el ambiente laboral estan desde las alteraciones a la
estructura fisica de la empresa, los planes de compensaciones y beneficios hasta la
relacion jefe-subordinado.

Se considera que a pesar de ser una herramienta de gran utilidad para la gestién del
recurso humano, la realizacién de una medicidn de satisfaccion laboral no es una de las
primeras opciones de decisién en el dmbito gerencial, ya que la realizacidon de estos
estudios conlleva costos elevados, especialmente si son realizados a través de una
consultoria externa; razén por la cual las decisiones gerenciales giran en torno a
opciones de respuesta rapida, clasicas “apaga fuegos” que solamente minimizan las
puntas de iceberg de los problemas que existen en la organizacién.

Goncalves (1997) define el clima organizacional como "un fendmeno interviniente que
media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales
que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organizacién”. De acuerdo a este concepto, cualquier intervencién que se realice en
los factores que menciona Goncalves observaran repercusiones en productividad,
satisfaccién, rotacion, y otros.

Resultado obtenido después de la aplicacion del cuestionario de satisfaccion laboral en
las dimensiones de Reclutamiento, Contratacion, Induccidn, Capacitacion, Satisfaccion,
Trabajo en Equipo, Relaciones con el jefe inmediato y Reconocimientos, de los sujetos
de este estudio.




3.4. ALCANCES, LIMITES Y LIMITACIONES

Para la realizacidon de este trabajo de investigacion se considero la aplicacién de un
cuestionario de satisfacciéon laboral que evalua dimensiones previamente establecidas,
con el objetivo de analizar la situacion actual del clima laboral de una empresa de
servicios de mecanica automotriz y refaccionaria y realizar una propuesta de
intervenciones que mejoren aquellas variables deficientes.

La informacién obtenida con el cuestionario de clima fue utilizada Unicamente para
fines de realizar la propuesta de intervenciones.

Se encontré como limitante el tiempo para la aplicacion del cuestionario, dado que
este tipo de evaluacién fue efectuado a todos los niveles de la institucion, desde nivel
gerencial hasta el nivel operario, estos uUltimos quienes por los horarios de las jornadas
de trabajo presentaron la mayor dificultad.

Finalmente, este estudio abarcd la aplicacién del cuestionario, el analisis de los
resultados obtenidos y la presentacion de la propuesta de intervenciones. La
aplicacion y/o ejecucion de la propuesta presentada queda a criterio de la alta
direccion de la empresa sujeta a esta investigacion.

3.5. APORTE:

El presente trabajo de investigacién aporta informacién invaluable por medio de la
presentacion de un trabajo profesional de investigacién, un estudio tedrico y practico
proyectado en un ambiente semicontrolado y comparable entre las empresas
nacionales de produccién.

Para la sociedad moreliana, los conocimientos que esta investigacién aporta seran de
utilidad e interés para comparar y entender el comportamiento humano en el trabajo
ante las diferentes situaciones y variables que afectan la satisfaccién laboral.

La propuesta de intervenciones que este trabajo presenta como producto final, provee
a la comunidad empresarial de una herramienta valida para adaptar ante las
necesidades de otras propuestas de investigacidn.

Finalmente, la empresa moreliana de servicios de mecanica automotriz y refaccionaria
gue accedid a apoyar este estudio se vera beneficiada de forma directa, ya que los
resultados y las propuestas de solucién presentadas se cifien estrictamente a las
necesidades propias de dicha empresa.

Adicionalmente, se considera que la informacidn obtenida a través de esta
investigacion podra ser de gran ayuda no solamente para una empresa de servicios de
mecanica automotriz como la sujeta a este estudio, sino puede ser aplicable para todas
aquellas entidades que deseen entender el dinamismo en sus procedimientos,
especialmente en la gestién del talento humano.




3.6. ELMETODO

Sujetos:

Para la realizacidn de la presente investigacion, se realizé la aplicacién del cuestionario
a la poblacion total de 10 sujetos.

Todos los sujetos son trabajadores activos en la empresa de servicios de mecanica
automotriz, de diferentes niveles jerarquicos, operativo, supervisién, ejecutivo. La
poblacién en general presenta las siguientes caracteristicas:

Género:

MASCULINO FEMENINO

8 personas (80%) 2 personas (20%)
Edad:

Menos de 20 afios 1(10%)

De 21 a 25 afios 0 (0%)

De 26 a 30 afios 2 (20%)

Mas de 31 afios 7 (70%)
Puesto:

Gerencial 2 (20%)

Supervisiéon-Administrativo 2 (20%)

Operativo 6 (60%)
Estabilidad

Menos de 1 afio 1(10%)

De 1 a 2 afios 1(10%)

De 3 a 5 afios 3 (30%)

Mas de 6 afios 5 (50%)

Promociones:

Ninguna vez 0 (0%)
Una vez 1(10%)
Dos veces 1(10%)
Mas de de dos veces 0 (0%)

El cuestionario se aplico al total de la poblaciéon que forma parte de la empresa a la
fecha de la aplicacién del instrumento.

Instrumentos
En este trabajo de investigacion el instrumento utilizado fue:
e Cuestionario de Satisfaccion Laboral (Anexo No.1):




e Este formulario consta de dos series, la primera contiene 19 preguntas de
dimensiones que abarca diferentes aspectos como indicadores de satisfaccion
laboral. El instrumento abarca las siguientes dimensiones:

= Reclutamiento

= Contratacién

® induccidn

= (Capacitacion

= Satisfaccién

= Trabajo en equipo

= Relacién con el jefe inmediato
= Reconocimientos

Cada una de estas dimensiones se evallUa a través de preguntas por cada dimensién.
La respuesta es de seleccion multiple con cinco opciones; un totalmente de acuerdo,
muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo. Cada
respuesta es identificada de forma escrita, adicionalmente con una numeracion del 1
al 5 y de forma gréfica con cuadros interrogantes.
La segunda parte del instrumento presenta 3 preguntas abiertas, relacionadas de
manera subjetiva a las impresiones del personal con el puesto, la organizacién, las
relaciones interpersonales, etc.
El cuestionario estd considerado para tomarse en un tiempo aproximado de 5 a 10
minutos. Se garantiza el anonimato como parte fundamental en la validacion de la
informacién.
El evaluador debe tomar en cuenta las siguientes instrucciones generales:

1. Seguir los estandares de aplicacién de la evaluacion

2. Preparar adecuadamente el ambiente de su departamento; esto se lograra
mediante la explicacidn a cada uno de los miembros del proceso que se llevara
a cabo, asi como del objetivo principal, solicitando su cooperacidn espontanea.
Observar que todos los trabajadores comprendan la evaluacién
Responder a todas las preguntas que los trabajadores le hagan
Apegarse al periodo dispuesto para las evaluaciones
Manejar la informacién obtenida en anonimato, discrecion y profesionalismo
del caso.

o v kW

Procedimiento

(a) Inicialmente se solicitd la autorizacién ante la gerencia general de la empresa
sujeta a este estudio, para la realizacién de los cuestionarios.

(b) Se eligid el instrumento para realizar el estudio, de acuerdo a su accesibilidad y
facilidad de comprensién para todo nivel educativo al que se le aplicé el mismo.

(c) Se realizd la aplicacion del instrumento de acuerdo a un cronograma.

(d) Al finalizar la aplicacion del instrumento se discutieron los resultados, se
estructurd el programa para la mejora de la satisfacciéon laboral y se
establecieron conclusiones y recomendaciones.

(e) Se elabord el informe final y se presentd junto con el programa de mejora de
acuerdo a los resultados.




Disefo: La presente investigacion es de tipo descriptiva, los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis. Miden, evalian o recolectan datos sobre diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno a investigar.

Metodologia Estadistica: En el presente trabajo, los resultados obtenidos a través del
cuestionario fueron tabulados de acuerdo a los calculos matematicos correspondientes
y se presentaron los resultados por medio de gréficas de barras para su comparacion.

3.7. PRESENTACION DE RESULTADOS

GRAFICAS

A continuacidn se presentan los resultados obtenidos después de la aplicacion del
instrumento en la empresa sujeta a este estudio. Se escogio la presentacion de grafica
de barras por su facil comprensién visual.

Al inicio se presentan las graficas que describen los sujetos del estudio, posteriormente
encontrard una grafica que presenta el clima organizacional de forma global con las
dimensiones evaluadas y encabezando la presentacién de cada dimension se incluye
una grafica propia del factor. Finalmente se incluye una grafica por cada interrogante
del cuestionario seguido de cada gréfica, se presenta una pequeia explicacion.

SEXO

so%-?
70%-

60% -

50% -
40%

O masculino

B femenino

30%+
20%-

0%

Los sujetos de estudios a los cuales se le aplicé el clima organizacional estuvieron
conformados en un 80% de personal masculino y un 20% de personal femenino. Esto
evidencia de acuerdo al giro de la empresa, la preferencia de personas del sexo
masculino al momento de la contratacion.




EDAD EN ANOS COMPLIDOS
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Se establecieron cuatro rangos de edades entre los sujetos de estudio, entre los que
predomind con un 70% el personal mayor de 31 afios. Seguidamente se encuentra el
personal ubicado en el rango de 26 a 30 afios con un 20%. Esto muestra que un
elevado porcentaje del personal que labora en la empresa es joven, variable que
puede ser analizada en la formacién del personal.

PUESTO

60%

50% -

40%1 O Gerencial
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En esta grafica se presenta la categorizacion de acuerdo a puestos de trabajo, divididos
en tres grandes rubros, area gerencial con 2 personas equivalente al 20%, area
supervisidn-administrativo compuesto por 2 personas haciendo un 20% y finalmente
area operativa con el 60% del personal formado por 10.




ESTABILIDAD
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En relacidn a la estabilidad del personal en la empresa sujeta a este estudio, se
determind que existe un importante indice de rotacion, debido a que el organigrama
estd disefiado de acuerdo a la necesidad operaria por un conjunto de 16 personas por
lo que hay un total de 80% de vacantes, a lo que actualmente solo laboran 10, ya que
existe un 10% del personal que tiene menos de un afio de laborar en la empresa, asi
como un 10% que tiene menos de 2 afios de haber ingresado. El personal de 3 a5
afos presenta un 30% y el personal con mas de 6 anos representan un 50%.

PROMOCIONES

10%

8%

O Ninguna vez

6% B Una vez

a% O Dos veces
0
O Mas de dos veces

2%

0%

En el aspecto de desarrollo de carrera se evaluaron las posibilidades que el personal
actual ha tenido de ascender, el cual presenta un 80% del personal sin alguna
promocion, un 10% con una promocion, un 10% con dos ascensos y un 0% con mas de
dos ascensos. A pesar de que el personal que ha sido promovido es poco, se muestra
interés por obtener un desarrollo de carrera dentro de la organizacién.




EVALUACION GENERAL
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CALIFICACION

En esta grafica puede apreciarse la comparacién de las dimensiones evaluadas con el
instrumento descrito anteriormente. Con esta representacion puede observarse que
en su mayoria, exceptuado Unicamente el drea de relacidén con el jefe inmediato, las
dimensiones se evaluaron en forma negativa, aunque evidentemente baja.

1.- RECLUTAMIENTO

Esta grafica muestra de forma global, el resultado obtenido en las dos preguntas
hechas en esta dimension lo cual nos refleja que un 60% de los trabajadores han sido
reclutados de forma errdnea, es decir solo han sido reclutados al azar sin convocatoria
alguna, solo con las expectativas de rellenar el puesto, sin evaluacién de capacidad
previa, ni referencias lo que puede derivar en la baja productividad y generar roces
entre jefe-subordinado, asi como pocos o nulos resultados de su contratacion.

2.- CONTRATACION




En este apartado podemos identificar de acuerdo a las respuestas obtenidas en un
90% que al momento de contratar al trabajador, no se le proporciona contrato alguno,
si no solo de palabra, lo que puede derivar en responsabilidades juridicas que a la
postre son problemas para la misma empresa sin que el trabajador este 100%
enterado de sus actividades a realizar, ni tenga lineamientos a seguir, asi como no
tener seguridad alguna de su empleo, lo que puede generar incertidumbre en el
mismo desembocando en poca satisfaccion a la obtenciéon del puesto y de sus
prestaciones que este derive.

3.- INDUCCION

En este tercer apartado podemos identificar al igual que los otros dos que las tres
preguntas hechas, nos reflejan la realidad del 90% de los trabajadores una vez que han
pasado por las dos primeras etapas y ya laborando no existe algin tipo de
presentacion, ni obtencion de reglamento interno, lo que puede generar angustia por
parte del trabajador, al no saber con quién dirigirse ni cémo dirigirse para con el
personal que ya esta laborando, lo que puede poner barreras de comunicacion que
deriven de la falta de eficacia en cuanto al trabajo en equipo se refiere.

4.- CAPACITACION

Ya estando en el lugar de trabajo, el personal en un 100% no recibe capacitaciéon
alguna, por lo que segun el giro de la empresa esto puede acarrearnos mala calidad en
el servicio prestado, consecuentemente esta responsabilidad recae en su totalidad en
el trabajador, lo que puede generar insatisfaccion por parte de el al sentirse poco
productivo, pero con la mentalidad de que no es culpa de el mismo si no de la empresa
en si.

5.-SATISFACCION

Examinando los cuatro puntos anteriores, nos podemos dar cuenta de que la
satisfaccién es baja o casi nula, puesto que desde el ingreso del trabajador a la
empresa este ya se siente presionado y se puede suponer que no trabaja como debiera
hacerlo, en el entendido de que no se estd actuando correctamente al momento de
hacer la seleccién para el puesto y se puede derivar también en responsabilidad de la
empresa al no contratar acertadamente al trabajador idéneo para el puesto. En los
casos de trabajadores que ya tienen cierta antigliedad nos podemos dar cuenta que
estos grandes errores se corrigen pero sobre la marcha, es decir el contrato se les da
hasta que lo exigen ya sea alguna autoridad competente o el mismo trabajador, para
este caso ya existen roces de conflicto laboral no debiendo ser asi puesto que las
etapas anteriormente mencionadas deben evitara toda costa estas situaciones que
solo gastan el tiempo y el recurso que se pudiera destinar para cosas constructivas no
asi correctivas.

6.-TRABAJO EN EQUIPO

En este apartado podemos identificar que ya existen pequefios grupos dentro de la
empresa, puesto que el 40% contestan que es bueno y solo el 20% dicen que es muy
malo, lo que puede reflejar que solo algunos cooperan con las actividades a seguir y no
el 100% como deberia serlo, tomando en cuenta que solo hay un jefe inmediato para
todo el personal operativo.




7.-RELACION CON EL JEFE INMEDIATO

Derivando del aparatado anterior podemos identificar que de acuerdo a los grupos
existentes hay preferencia de relaciones con el jefe inmediato puesto que el 80% alude
una buena relaciéon el otro 20 % comenta que es muy malo, lo que nos hace suponer
gue existen conflictos internos entre jefe-subordinado pero no del total de la
poblacién que ahi labora.

8.-RECONOCIMENTOS

En este rubro se puede identificar la total falta de reconocimientos hablando de
cualquier indole haciendo referencia a un 80% que contesto que es malo. Ya sea
econémico la mayoria en un 70% considera su salario como regular y el otro 30% lo
considera malo, haciendo un comparativo no exhaustivo con otras empresas el salario
es aceptable incluso mayor al de otras empresas similares pero debido a la situacion
interna los trabajadores aluden que deberian ganar mas sin darse cuenta que tal vez
sea por otras causas que sienten ese deseo; aun asi no existe reconocimiento del
trabajo en si de ninguna forma lo que nos puede orillar a sentir que es mucho trabajo
por poco dinero.

Teniendo en cuenta el analisis de los rubros cuestionados podemos dar paso a un:

3.8. PROGRAMA PARA MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL

La satisfaccién laboral refleja el ambiente que se crea y se vive en las organizaciones
empresariales, los estados de danimo y como estas variables pueden afectar el
desempeiio de los trabajadores.

Se considera que la satisfaccidn laboral llega a formar parte de la cultura de cada
empresa, es decir, es parte de la personalidad propia de la organizacién y es tan
variable como el temperamento de cada persona que trabaja dentro de su ambiente.

Después de que efectuamos la medicidon de la satisfacciéon laboral de la empresa,
mediante la aplicacion del cuestionario y se realiza el analisis de los resultados
obtenidos, el principal objetivo es dar una propuesta para corregir, mejorar y
mantener resultados positivos en la satisfaccién laboral.

Duran (2005), en su articulo Mejores Empresas para trabajar: la importancia del clima
organizacional en el éxito de las empresas; menciona como el clima organizacional es
evaluado para determinar si la empresa es un buen empleador. En dicho articulo
Duran indica que las mejores empresas donde trabajar, son también las mejores
empresas en donde invertir, en atencidon a que son casi el doble mas rentables que el
resto de las compaiiias, en conclusiéon a su observacion sefiala que “La alegria se
contagia y es una buena inversion” .

De acuerdo a la conclusion de Duran, podemos a continuacién presentar una
propuesta basada en un programa para mejorar la satisfaccién laboral de la empresa
Importadora y Exportadora el Moral S.A. de C.V. que es una empresa nacional de giro
de servicios en mecanica automotriz. Los resultados esperados son que este programa




resuelva las dificultades evidenciadas después de realizar la medicidn de la satisfaccion
laboral, asi como sea una eficaz herramienta para fortalecer el ambiente positivo de la
organizacion.

OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:
Proveer a la empresa una herramienta necesaria para mejorar la satisfaccidn laboral,
de acuerdo a la ultima evaluacion realizada.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Sefialar las intervenciones necesarias en cada drea para mejorar la satisfaccion
laboral.
e Definir sobre quien recae la responsabilidad de cada intervencién propuesta.
e Elevar los resultados obtenidos en las dreas que se calificaron de inferior a “de
acuerdo” para la préxima evaluacion de satisfaccion laboral.

De acuerdo a todo lo anterior podemos implementar un plan a seguir del tipo de
manual, redactado en cada uno de los apartados por area, dando el objetivo a lograr
basado en el diagnostico obtenido e identificando el personal que debera de estar
involucrado directamente asi como los recursos necesarios para poder efectuar dichas
tareas correctivas.

3.8.1. RECLUTAMIENTO

OBIJETIVO: Obtener los mejores resultados y atraer gente idénea para cada puesto y asi
evitar pérdida de tiempo y de esfuerzo horas hombre.
DIAGNOSTICO: El reclutamiento no se ha hecho correctamente solo se busca atraer
personas en numero no asi en cualidades que satisfagan el puesto requerido. Un 60%
de las personas cuestionadas demostraron que para buscar el trabajo solo necesitaron
presentarse al lugar fisico de la empresa. INTERVENCION:
= Hacer un reclutamiento donde describan las cualidades a cubrir por parte de
los candidatos y asi evitar atraer candidatos que no satisfagan el puesto
requerido.
= Contratar los servicios de una empresa de reclutamiento si el personal que
recluta no esta capacitado.
= Fomentar la promocidn interna de puestos.
= Crear y publicar en la gerencia un analisis de puestos si este aun no existe de
acuerdo al giro de la empresa.
PERSONAL OBJETIVO: No existe un personal objetivo, sino mas bien la estructura de la
sede central de la empresa como objetivo de esta intervencion. O un area de recursos
humanos si existiera.

RECURSOS:

e Infraestructura: De acuerdo al resultado del cuestionario, la opinién de los
empresarios para crear un darea de recursos humanos o contratar una agencia
alterna.

e Materiales y Equipo: Todos aquellos utensilios necesarios para fomentar un area
de publicidad para atraer candidatos idoneos.




e Personal: Para esta intervencidon serda necesario el apoyo de la Gerencia de
Operaciones y/o Recursos Humanos quien tendrd injerencia directa en esta
intervencion.

e Tiempo estimado: Para esta intervencidon no se tiene un tiempo estimado para
ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la préxima medicidon de
reclutamiento.

e Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversidn requerida para la
realizacion de un contrato de agencia exterior o medir las horas hombre del
departamento de RRHH. Igualmente debe incluirse el costo de la contratacion de
una empresa consultora en RRHH que apoyara de forma profesional a reclutar.
Debera incluirse en el presupuesto de la empresa, las inversiones a realizar para el
reclutamiento de RRHH.

RUBRO COSTO COSTO TOTAL/ANUAL
INDIVIDUAL/MENSUAL
Contratacion Empresa $5,000.00 (Un  salario | $5,000.00 (Gnico  por
Consultora en RRHH mensual promedio | individuo)
individual)

RESPONSABLE: La Gerencia de General o drea de RRHH, tendra la responsabilidad en
ejecutar y supervisar esta intervencion.

3.8.2. CONTRATACION

OBIJETIVO: Proporcionar al empleado de la seguridad necesaria en sus intereses asi
como de la empresa al ejecutar por escrito los lineamientos y condiciones en los que
estard laborando, para realizar sus actividades laborales de forma segura y confiable.
DIAGNOSTICO: La evaluacién muestra que un 90% de los empleados no firman ningun
contrato, y solo el 10% restante firmo al ingresar a laborar.
INTERVENCION:
= Elaborar contratos individuales de trabajo con las prestaciones de ley
establecidas.
= Evaluar la duracidon de dichos contratos de acuerdo al puesto ofrecido y los
requerimientos de la empresa.
PERSONAL OBJETIVO: No existe un personal objetivo, sino mas bien la estructura de la
sede central de la empresa como objetivo de esta intervencion. O un area de recursos
humanos si existiera.
RECURSOS:
e Infraestructura: las oficinas ya existentes de la empresa el departamento de RRHH
directamente o en su defecto la gerencia.
e Materiales y Equipo: Papeleria consumible principalmente.
e Personal: En esta intervencion sera necesario el apoyo de la gerencia, que trabajara
junto a la Gerencia de Recursos Humanos.
e Tiempo estimado: Para esta intervencidén no se tiene un tiempo estimado para
ejecucidn. Los resultados deberdn ser evidentes en la préoxima medicién.
e Presupuesto: En este aspecto es solamente papeleria de consumo y una consulta
juridica externa. Deberd incluirse el costo de la consulta externa.




RUBRO COSTO COSTO TOTAL/ANUAL
INDIVIDUAL/MENSUAL

Contratacion Empresa $500.00 $500.00
consultora externa

RESPONSABLE: La Gerencia de Recursos Humanos sera responsable de la direccidn de
esta intervencién, contando con el apoyo de la Gerencia General.

3.8.3. INDUCCION

OBIJETIVO: Mantener de forma déptima los canales estratégicos de comunicacion, a fin

de que el empleado esté enterado de las actividades que la empresa esta realizando.

Al mantener informado al empleado de los cambios, mejoras y proyectos de la

organizacién, fomentard su participacion y evitard que se forme una resistencia ante

los cambios. De igual forma, puede lograrse un aprendizaje a través de las
experiencias de otros colaboradores.

DIAGNOSTICO: La evaluacion de esta area identifica que un 90% de los empleados no

tuvieron curso de induccién alguno, y un 10% se muestra en acuerdo. Se evidencia

que las opiniones del empleado son escuchadas, pero se tiene la percepcién de que no
son tomadas en cuenta, esta deficiencia afecta la confianza y la apertura a expresar sus
opiniones.
INTERVENCION:
= Gerencia General debe establecer la politica de informacién que apoyara el
area de comunicaciéon, en donde Recursos Humanos sera el medio de enlace
entre trabajadores y empresa.

= Actualizar constantemente la informacién publicada en las carteleras
informativas.

= Proponer actividades de emisidon de opinién: un buzén de sugerencias, un
rotafolio de comentarios anénimos.

=  Emitir un medio ciclico de comunicacién interna (periédico o boletin interno),
en el que se informe de aspectos como cumpleafieros, nuevos ingresos, bodas,
nacimientos, etc. asi como actividades que la empresa esté planificando o
realizando.

= Educar alos lideres de unidad en relacion a la objetividad que debe mantenerse
para la recepcion de los comentarios y sugerencias que tendran por parte de su
personal, y que de igual forma, la actividad no sea Unicamente escucharlos,
sino discutir, acordar y poner en marcha las buenas ideas.

PERSONAL OBIJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento. Asi como la gente de nuevo

ingreso.

RECURSOS:

e Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la empresa.

e Materiales y Equipo: Carteleras de corcho para cada area de circulacién importante
dentro de las instalaciones de la empresa, tachuelas, material de deshecho para
publicaciones internas. Adicionalmente, uno o dos buzones de sugerencias o los
rotafolios de papel periddico.




e Personal: Para esta intervencidon serda necesario el apoyo de la Gerencia de
Recursos Humanos para proveer la informacién a publicar en el boletin
informativo.

e Tiempo estimado: La publicacion del boletin sera programada al menos una vez al
mes. La actualizacién de las carteleras debera hacerse de forma semanal o
quincenal. La revisidon del buzén de sugerencias deberad hacerse al menos cada
quince dias.

e Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversién en los materiales y
equipos detallados anteriormente, asi como el costo de la publicacion del boletin

mensual.
RUBRO COSTO INDIVIDUAL COSTO TOTAL
APROXIMADO
Cartelera de Corcho $300.00 $900.00 calculado para 3
carteleras
Impresion Boletin Mensual | $1.00 $50.00 calculado por 50
copias mensual

RESPONSABLE: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo tiene la
responsabilidad de hacer sentir a su equipo que esta siendo escuchado. El
departamento de Recursos Humanos sera responsable de la informacién que de él
provenga para se publicada en los medios internos, y con la anuencia de la Gerencia
General de aquella informacién relacionada con los planes de la empresa.

3.8.4. CAPACITACION

OBIJETIVO: Fortalecer el ambiente de estabilidad que la empresa ofrece, a través de la
formacién de un plan de capacitacion de acuerdo a los planes a largo plazo que la
organizacién posee y estar actualizados en las técnicas y herramientas existentes en el
mercado para el diagnostico de fallas automotrices.
DIAGNOSTICO: El 100% de los empleados no percibe una estructura formal para
desarrollar su trabajo capazmente dentro de la empresa.
INTERVENCION:
= Definir objetivos concretos por puesto, unidad, departamento y organizacién.
= Evaluar si existe un desarrollo de capacitacion viable en los puestos de la
organizacién, considerando los perfiles de puesto, crecimiento personal y
laboral, ascensos, traslados.
= |Informar al empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar
los diferentes puestos en la empresa.
= Debido a que los horarios de las jornadas de trabajo en el drea de produccién
dificultan al empleado operario continuar y finalizar estudios, debera realizarse
una revision en este aspecto y evaluar las posibles mejoras.
= Crearse como beneficio adicional en la empresa un incentivo que motive al
empleado a continuar sus estudios; apoyo econdmico tipo beca, mejoras
laborales en horario, o bien, la promocidn interna de acuerdo al desarrollo de
sus estudios.




= Evaluar la estructura actual del desarrollo ofrecido en cada puesto de trabajo y
mejorarla.
= Acudir a las propuestas de conferencias realizadas por proveedores.

PERSONAL OBIJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,
seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.
RECURSOS:

Infraestructura: Si después de la estructuracidon de la capacitacién se visualiza la
necesidad de nuevos puestos, deberd considerarse la ubicacion fisica de los
mismos. Salas internas necesarias para las reuniones de trabajo que se requerirdn
para la estructura de la capacitacion, definicion de objetivos, etc.

Materiales y Equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la empresa.
Personal: Para esta intervencidon serda necesaria la participacién de Recursos
Humanos como unidad de analisis para los requerimientos de la organizacién en
cada puesto y la estructuracion de capacitacion dentro de la empresa.

Tiempo estimado: Para esta intervenciéon no se tiene un tiempo estimado para
ejecucidn. Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicién de clima
laboral.

Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversidon requerida en horas-
hombre de acuerdo al tiempo requerido para el andlisis de los puestos de la
organizacién. De igual forma se incluirdn los costos de beneficios adicionales o
mejoras laborales sugeridas como medio de apoyo a los colaboradores y los
presupuestos de nuevas herramientas tecnoldgicas.

RUBRO

COSTO INDIVIDUAL

COSTO TOTAL
APROXIMADO

Horas-Hombre trabajo en
andlisis de estructura de
puesto y carrera.

$35.71 por hora, de
acuerdo al promedio de
salarios del departamento
de recursos humanos.

$8,570.40 por un mes de
trabajo en este proyecto
especifico.

Media beca en estudios de
nivel medio

$800.00 por persona.

$2,400.00 calculado para 4
personas anualmente.

Beneficio de ¥ hora de
trabajo, para salir antes de
horario laboral con el
objetivo de cumplir con
horario de estudios.

13.39 por % hora, de
acuerdo al promedio de
salarios del area operativa.

$107.14 por 4 personas,
costo mensual, $1,285.71
costo del aino escolar.

RESPONSABLE: La Gerencia de Recursos Humanos sera responsable de la ejecucién de
esta intervencién, bajo la aprobacién de la gerencia general.

3.8.5. SATISFACCION

OBJETIVO: Mantener un nivel elevado de satisfaccion que se contagie en el ambiente
laboral de forma global y positivamente. Un empleado satisfecho esta dispuesto a dar
mas de si dentro del puesto de trabajo, pues se siente cdbmodo con la reciprocidad de

dary recibir.




DIAGNOSTICO: El resultado presenta un nivel de satisfaccidn en aspectos generales en
un 50%. Existe un 40% que considera que no existen suficientes aspectos
motivacionales en el puesto de trabajo, la mayoria relacionandolo con el aspecto
salarial.

INTERVENCION:

= Revisar el plan de prestaciones y beneficios actual para determinar si existen
necesidades no cubiertas en el mismo.

= Proponer ante la Gerencia General la implementacion de prestaciones o
beneficios innovadores que beneficien la imagen de la institucion ante sus
propios colaboradores.

= Reconocer los logros individuales y de equipo; de forma tanto individual como
publica.

* |mplementar el reconocimiento al esfuerzo, creatividad, actividades
extracurriculares por medio del programa del “empleado del mes”; o
publicando los éxitos en las carteleras internas o en el periddico interno.

*= No relacionar la motivacion con incentivos monetarios (salarios,
bonificaciones); una persona puede sentirse insatisfecha con el salario y sin
embargo estar a gusto con su trabajo.

= Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer de ideas creativas que auto
motivardn su participacién y desempefio diario.

= Revisar las descripciones de los puestos con el fin de enriquecer
periédicamente las actividades de los mismos.

= Contactar una consultoria en Recursos Humanos que provea de un estudio de
sueldos y salarios, para compararlo con el mercado salarial de la empresa.

PERSONAL OBIJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,
seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.
RECURSOS:

Infraestructura: Salas destinadas como areas de trabajo.

Materiales y Equipo: Carteleras de corcho para cada area de circulacién importante
dentro de las instalaciones de la empresa, tachuelas, material de deshecho para
publicaciones internas.

Personal: El departamento de Recursos Humanos debe hacerse presente en la
intervenciéon relacionada a prestaciones, beneficios, escala salarial y Ia
administracion de las carteleras de corcho. O en su defecto la gerencia general.
Tiempo estimado: El plan de prestaciones y beneficios debera tener revisidn cada
12 6 18 meses. El enriquecimiento de los puestos de trabajo podra realizarse de
forma eventual, de acuerdo a las necesidades presentadas.

Presupuesto: Deberd incluirse en el presupuesto anual del departamento el costo
de la adquisicién de la encuesta salarial anual. Deben considerarse al menos 3
carteleras de corcho, que deberan adquirirse y colocarse en las areas de mas
circulacidn de personal.

RUBRO COSTO INDIVIDUAL TOTAL
Cartelera de Corcho $300.00 $900.00/Unico desembolso
Encuesta Salarial $5,000.00 $5,000.00/costo anual
Beneficio 1. Regalo por | $500.00 $3,000.00/costo aprox.
nacimiento de hijo Anual




Beneficio 2. Regalo por | $1,000.00 $6,000.00/costo aprox.
matrimonio Anual

Beneficio 3. Bono | $500.00 $6000.00/costo anual.
empleado del mes

RESPONSABLE: El departamento de Recursos Humanos figura como principal ejecutor
en el drea de motivacidn, por la informaciéon que manejard y la confidencialidad de
algunos datos. De igual forma, debe integrarse a los lideres de departamento.

3.8.6. TRABAJO EN EQUIPO

OBIJETIVO: Fortalecer la cultura de trabajo en equipo actual en la empresa, de manera

que las tareas sean realizadas de manera eficiente y colaboradora; evitando conflictos

que entorpecen el desempefio individual y departamental repercutiendo finalmente
en el ambiente de la organizacidn.

DIAGNOSTICO: Los resultados muestran que un 40% de los empleados est4 de acuerdo

que existe trabajo en equipo interno en los departamentos, y solamente un 20% no

considera existente el trabajo en equipo, el otro 40% considera regular el trabajo en
equipo.

INTERVENCION PROPUESTA:

» Fortalecer la identificacién del empleado con su unidad o departamento,
haciéndolo participe de cada actividad o tarea.

= Fortalecer la identificacién, participacidon y pertenencia del empleado con su
equipo de trabajo por medio de actividades recreativas adicionales a las tareas
laborales.

= Rotar los equipos de trabajo de manera aleatoria, a fin de que todos los
colaboradores se conozcan y logren integrar equipos con diferentes personas.

= Generar tareas diferentes que requieran interaccion con los demas
departamentos para lograr un ambiente de confianza y equipo.

= Capacitar a los lideres de unidad fortaleciendo el liderazgo y la unién de equipo.

= Para cubrir la necesidad de interaccién social en el ambiente laboral, el
departamento de recursos humanos puede organizar actividades recreativas
fuera del horario laboral que fomenten el compafierismo.

PERSONAL OBIJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

e Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la empresa.

e Materiales y Equipo: Ninguno adicional a los utilizados en las tareas diarias.

e Personal: El departamento de Recursos Humanos apoyard en la planificacion vy
realizacion de actividades recreativas adicionales a las tareas laborales.

e Tiempo estimado: La rotacidon de equipos de trabajo en el drea de produccién debe
ser como minimo cada 2 meses, para que las relaciones interpersonales tengan
continuidad. Los eventos o actividades de compartimiento general en la empresa
podran tener un ciclo de 12 meses.

e Presupuesto: Deberd incluirse en el presupuesto anual del departamento de
recursos humanos el area de capacitacion para los lideres de unidad. El costo que
corresponde a las actividades de compartimiento general se cargara al presupuesto




de recursos humanos; y dependera del nimero de colaboradores. La rotacion de
equipos de trabajo no lleva un costo adicional.

RUBRO COSTO INDIVIDAL COSTO TOTAL
APROXIMADO

Act. Recreativa 1. Dia de la | $250.00 por persona $2,500.00 célculo para 10
familia personas
Act. Recreativa 2. | $200.00 por persona $2,000, calculo para 10
Celebracién aniversario de personas
la empresa
Act. Recreativa 3. | $S300 por persona $600.00 por actividad
Cumpleafieros del mes mensual en promedio.
Organizacién equipo de | $150.00 por persona $1,800.00, estimando 12
futbol participantes.
Capacitacion de Trabajo en | $100.00 por personas $1,000.00, estimando 10
Equipo participantes.

RESPONSABLE: El lider de cada unidad figura como responsable de la interaccion y
buena relacién entre sus colaboradores. La relacién entre los departamentos serd
fortalecida a través de un buen compartimiento entre lideres. El departamento de
Recursos Humanos tendra la responsabilidad de iniciar y continuar todas aquellas
actividades laborales y no laborales que influyan en la interaccion del personal.

3.8.7. RELACION CON EL JEFE INMEDIATO

OBJETIVO: Crear un ambiente de relaciones armoniosas entre jefe y colaborador, y que
al mismo tiempo el colaborador logre la confianza de su jefe para la delegacion de
tareas.
DIAGNOSTICO: El resultado de la evaluacién muestra que, en opinién del 80% de los
empleados, la relacidn con su jefe es buena, aunque el 20% de los colaboradores esta
en desacuerdo con esa opiniéon y manifiesta que la libertad de accion y toma de
decisidén es pobre.
INTERVENCION:
= Fortalecer la comunicacidon por unidad a través de una politica de puertas
abiertas que genere la confianza del empleado hacia su jefe inmediato.
= Fortalecer la confianza de los colaboradores al poner en practica las nuevas
ideas proporcionadas por ellos mismos.
= Delegar la responsabilidad de pequefios proyectos en aquellas personas que
muestren iniciativa.
= Capacitar a los niveles jerarquicos, para apoyar de esta forma la relacion jefe-
colaborador, reforzando la confianza y apertura de comunicacion por parte del
empleado, al mismo tiempo que la jefatura logra mejor rendimiento
profesional de su personal.
PERSONAL OBIJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,
seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.
RECURSOS:




e Infraestructura: Si la capacitacion es programada en las instalaciones de la
empresa, ésta debe contar con el drea apropiada.

e Materiales y Equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la empresa.

e Personal: Para esta intervencidon sera necesario el apoyo de la Gerencia de
Recursos Humanos para proveer o subcontratar a la empresa que provea la
capacitacién. Todas las gerencias tendran participacidon en el establecimiento de la
politica de puertas abiertas.

e Tiempo estimado: Para esta intervencidon no se tiene un tiempo estimado para
ejecucion. Los resultados deberdn ser evidentes en la préxima medicion.

e Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversién requerida para la
capacitacién programada, y el costo real dependerd de la entidad donde se
contrate el servicio de la capacitacién y el numero de participantes que se

inscriban.
RUBRO COSTO POR PARTICIPANTE COSTO SEMINARIO O
TALLER
Capacitacion Couching $350.00 $.2,800.00 — considerando
8 participantes
Capacitacion $250.00 $2,000.00 — considerando
Empowerment 8 participantes

RESPONSABLE: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo tiene la
responsabilidad de hacer sentir a su equipo que esta siendo escuchado poniendo en
practica las sugerencias de su personal. El departamento de Recursos Humanos serd
responsable de la administracidon de la capacitacion necesaria para el éxito de esta
intervencion.

3.8.8. RECONOCIMIENTOS

OBJETIVO: Reforzar la identificaciéon del empleado con la empresa, a través del
reconocimiento de logros individuales y de equipo; de manera que el éxito obtenido
en el desempeno laboral sea motivado en continuidad.

DIAGNOSTICO: Se evidencia el reconocimiento de logros de manera equitativa en un
20%. Existe un 80% que considera que no se esta reconociendo el logro de objetivos.

INTERVENCION:
= Reuniones quincenales en las cuales se trate de los logros y fracasos del
departamento.

= Mantener la comunicacidon jefe-colaborador de manera abierta a fin de
establecer objetivos claros, concretos y factibles.

= Establecimiento de metas individuales, por equipo o por departamento que
podran ser propuestas por el mismo equipo de trabajo de manera democrética.

= las metas deberdn establecerse con tiempos limites, para que el
reconocimiento o fracaso tengan parametros de medicion.

= Establecer objetivos medibles y darles seguimiento en las reuniones
guincenales.




= Metas adicionales en el area de capacitacion, profesionalizacion y desarrollo de
competencias laborales podran ser propuestas después de detectar las
debilidades individuales.

PERSONAL OBIJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

e Infraestructura: La programacion semanal o quincenal de las reuniones debera
considerar el ambiente donde se realizardn las reuniones, dependiendo del
numero de personas de cada departamento o unidad podran realizarse en la
oficina del jefe de area o bien, en alguna sala de sesiones anexa.

e Materiales y Equipo: Es conveniente contar con un pizarron blanco, donde anotar
las ideas importantes que se traten durante la sesidn. Puede utilizarse un pizarrén
o un rotafolio. Adicionalmente, si los convocados a la reunién no llevan algun
cuaderno de apuntes, debe proveérseles alli.

e Personal: Para esta intervencidn no figura la necesidad de personal adicional.

e Tiempo estimado: Cada reunién durarda un minimo de 40 minutos y un maximo de
90 minutos.

e Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion en relacion a los

reconocimientos econdmicos. Debera incluirse en el presupuesto de cada
departamento el rubro de un bono por metas alcanzadas, o bien, el costo de
cualquier tipo de reconocimiento que haya sido aprobado.
De igual forma, deberd incluirse el costo hora-hombre por el tiempo invertido en
las reuniones, por ejemplo; sobre un salario de $1,500.00 semanal, donde la hora
de trabajo es de $26.78, considerando reuniones con 5 personas minimo, una
reunién mensual de una hora seria el equivalente a $535.71

RECONOCIMIENTOS PRESUPUESTO INDIVIDUAL TOTAL MENSUAL
APROXIMADO POR
DEPARTAMENTO
Vale por producto $100.00 $100.00
Bono por meta $500.00 $1,000.00
Bono por produccion $250.00 $1,000.00

RESPONSABLE: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo. Cada jefe de
unidad y departamento figura como el responsable de cada reunidn y de la estructura
de las mismas. De igual forma, el responsable de esta actividad deberd realizar un
agudo seguimiento al cumplimiento de metas para que el reconocimiento sea objetivo.

3.9. DISCUSION DE RESULTADOS Y EXPOSICION DE MOTIVOS

Con los antecedentes tedricos encontrados, puede observarse que el tema del
presente estudio posiblemente no es del todo nuevo. Se encuentran variados estudios
propios del tema de satisfaccion laboral, pero pocos de ellos incluyen una propuesta o
programa para mejorar, como es el objetivo del presente estudio.

En este estudio, los resultados obtenidos a través del instrumento aplicado en esta
investigacion, evidencia que existen determinadas dareas que requieren mayor




atencién que otras, no obstante todas mostraron alguna debilidad, razén que justifica
la propuesta de acciones correctivas.

De acuerdo a Chuy (2003) el ambiente de trabajo afecta el desempefio del empleado
influenciado por el reconocimiento de logros individuales por parte de los superiores.
Chuy concuerda con Palomino en 2001, quien indica como el hacer sentir al empleado
parte del éxito de la empresa hara que el entorno laboral sea de un mejor nivel. Debe
considerarse el hecho de que el reconocimiento de logros del empleado forma parte
del aspecto motivacional que idealmente todo jefe debe generar y mantener en sus
colaboradores. De acuerdo a la piramide de necesidades de Maslow, el
reconocimiento se sitla en la segunda escala antes de la autorrealizacidn, por lo que a
todo nivel debe observarse este aspecto.

Las personas no solo trabajan por dinero, sino que satisfacen otras necesidades
(psicoldgicas), un puesto en la empresa puede ser mdas importante que la
remuneracion econdmica. Es importante considerar que el lider de cada unidad figura
con la responsabilidad de observar y evidenciar el reconocimiento de los logros del
equipo de trabajo a su cargo, y que este debe ser de manera equitativa evitando el
recelo profesional.

En algunas organizaciones se utilizan los incentivos econémicos o bonos para el
reconocimiento de los logros, no obstante, el empleado no siempre sera motivado a
lograr las metas a través del drea econdmica, muchas veces tendrad mejor aceptacién
recibir la felicitacion por parte del jefe inmediato. Los resultados del drea de
reconocimiento indican que si existe un reconocimiento, pero no puede determinarse
si éste es monetario o no monetario. En todo caso, el resultado es positivo y la
organizacidn deberd velar por mantener la buena imagen ante el colaborador.

La evaluacién del area de motivacion muestra en forma general un nivel aceptable. Se
observa cierta debilidad en el aspecto salarial. Esto se interpreta en que el empleado si
encuentra incentivos que motivan un buen desempefio, mientras que considera que el
salario no necesariamente es un motivante en su puesto de trabajo. Este dato puede
relacionarse con el resultado obtenido en el reconocimiento de logros mencionado
anteriormente.

Respecto al tema del salario, se marcé la diferencia entre el porcentaje de empleados
gue consideran que es justo, contra aquellos que consideran lo contrario. Sin embargo,
una persona puede sentirse insatisfecha con el sueldo o las prestaciones y al mismo
tiempo, estar a gusto con la naturaleza del trabajo y los supervisores.

Considerando los resultados encontrados en esta investigacion, el salario puede
constituir un elemento dentro del aspecto motivacional, pero no se establece como un
porcentaje significativo que afecte fuertemente los resultados. Puede considerarse
gue la intervencién en proyectos de satisfaccion para el empleado refuerce la
motivacion.

La apertura por parte de los niveles jerarquicos a escuchar las opiniones, creatividad y
sugerencias de los subordinados resulta importante para motivar al empleado, sin
embargo existe evidentemente opinion dividida en los resultados. En este aspecto, el
empleado considera que su opinidn si es escuchada, pero no tomada en cuenta en la
toma de decisiones importantes en la empresa. Es importante reforzar y mantener la
confianza del empleado de manifestar sus opiniones, al mismo tiempo que se




considere su creatividad para la solucién a problemas cotidianos que muchas veces son
obviados.

Los resultados muestran que existe un buen nivel de trabajo en equipo interno en los
departamentos; es decir que la relacion entre los departamentos es buena pero el
trabajo en equipo entre los departamentos sufre cierto deterioro.

De acuerdo a los empleados, dentro de la organizacion existe apertura para la
correccion de errores, asi como diferentes canales de comunicaciéon. Sin embargo, un
porcentaje significativo de colaboradores consideran que muy pocos empleados tienen
oportunidad de que sus ideas sean escuchadas. Este resultado se relaciona con el
reflejado en el drea de motivacién, donde se menciona que existe la posibilidad que el
empleado considere que su opinidn si es escuchada, pero no tomada en cuenta en la
toma de decisiones importantes en la empresa.

Considerando lo anterior, debe tomarse ventaja de que el empleado valora una buena
comunicacion y reforzarse esta opiniéon. Aunque la comunicacion se considere abierta,
si el empleado percibe poco interés por parte de la direcciéon en escuchar sus ideas,
repercutira en la motivacidn y esta a su vez en la satisfaccion laboral.

Otro aspecto evaluado refiere a la relacién subordinado-jefe inmediato. En ésta area
los empleados contemplan que no cuentan con suficiente libertad de accién o toma de
decisiones.

Es positivo que en la evaluacidn de ésta area no se percibe desigualdad en el trato del
jefe hacia sus subordinados, y de igual manera que se hace respetar la linea de mando.
Este aspecto resalta su importancia como el comportamiento del jefe superior es uno
de los principales determinantes en la satisfaccion del empleado. No debe
considerarse necesario que la interaccidn del jefe con los empleados sea tan cercana
que dé lugar a perder la linea de mando, pero debe de ser lo suficientemente cordial
gue genere una relacién armoniosa y agradable.

En los resultados obtenidos en el area de capacitacion, la percepcién de los empleados
es que la empresa provee la oportunidad de superarse de acuerdo a las aptitudes del
empleado, aunque no se visualiza un desarrollo de carrera estructurado. El empleado
considera que las metas individuales (personales) no se relacionan con las metas de la
empresa y este contraste entorpece su crecimiento.

Considerando lo anterior, la empresa tendrd mejor oportunidad de mejorar esta
percepcion evaluando la posibilidad de modificar horarios de trabajo de forma que
favorezca la continuacion de la formacidén académica de su personal, como un valor
agregado, ya que en un plan futuro puede ser fuente de reclutamiento interno
beneficidndose ambas partes.

Lo anterior se relaciona también con los riesgos que el empleado corre en su puesto de
trabajo, donde la evaluacién evidencia que el empleado considera necesario contar
con programas de capacitacién contra riesgos; al mismo tiempo que percibe poco
respaldo de la empresa ante los riesgos propios de su puesto. La percepcidon de poco
respaldo por parte de la empresa ante los riesgos de su puesto de trabajo se relaciona
con la falta de seguro médico, de vida, y otros. O bien, un plan de respaldo en caso de




algun incidente en el lugar de trabajo propiamente. Para el empleado es importante
saber que, de ser necesario, podrd obtener algin apoyo por parte de su empleador
ante las emergencias que pudieran suceder.

Tomando los resultados estudio de forma integral, la evaluacién de satisfaccion laboral
muestra que los colaboradores estan en desacuerdo con el ambiente actual. Esto
indica que la situacion encontrada es un tanto desagradable, pero si existen dreas que
pueden ser mejor atendidas. De acuerdo a la evaluacion, los aspectos que necesitan
mas atencion son los planes de capacitacion, el area salarial, beneficios y prestaciones
asi como la de satisfaccion.

Los resultados presentados abarcan factores ambientales y personales, como variables
independientes sobre satisfacciéon laboral. La correspondencia entre lo que las
personas afirman desear de un empleo y lo que dicen tener, es decir, la diferencia
entre tener y desear representa el nivel del clima laboral presente en la empresa.

3.10. CONCLUSIONES

e La satisfaccion laboral de la empresa de servicios de mecanica automotriz y
refaccionaria evaluado a través del instrumento utilizado en esta investigacion,
revela que el 70% de los empleados valudan el clima de forma poco aceptable.

e Las dimensiones mds importantes que influyen en la satisfaccion laboral de una
empresa de servicios de mecanica automotriz y refaccionaria son la satisfacciéon
laboral (incluyendo darea salarial, beneficios y prestaciones), y capacitacién.

e De acuerdo a los resultados obtenidos a través de esta investigacion, la
dimensiéon de satisfaccidon laboral de una empresa de servicios de mecanica
automotriz y refaccionaria que necesita atencién inmediata es la motivacién.

e El reconocimiento y logro de objetivos son reconocidos por los superiores, y de
acuerdo a los empleados, estos logros guardan relacidon con sus objetivos
personales.

e En opinidn de los colaboradores, la empresa cuenta con incentivo para un buen
desempeiio, aunque el salario no necesariamente forma parte de estos
incentivos. Para el empleado, se percibe que la empresa da mas castigo que
premio por desempefio y esto influye de forma directa en la evaluacién
obtenida de la motivacion.

e Los empleados de la organizacién estan de acuerdo en que existe trabajo en
equipo en los departamentos; sin embargo, se dificulta realizar tareas en
equipo que impliquen la unién e interrelacion entre dos o mas departamentos.

e La evaluacion de la dimensién de comunicacidon evidencia que los
colaboradores perciben apertura en los canales de comunicacién, aunque no
consideran que sus impresiones sean tomadas en cuenta con regularidad.

e La dimensiéon de las relaciones jefe—subordinado se evalué con criterio
favorable por parte de los empleados, es positivo que en la evaluacion de ésta
area no se percibe desigualdad en el trato del jefe hacia sus subordinados, y de
igual manera que se hace respetar la linea de mando.




e Los colaboradores indicaron que no se visualiza un desarrollo de carrera
estructurado, aunque si existe la oportunidad de desarrollo para aquellos que
posean aptitudes.

3.11. RECOMENDACIONES

e Implementar los cambios e intervenciones propuestas en el programa para
mejorar la satisfaccion laboral, presentada en el presente trabajo.

e Considerar la implementacién de programas alternos al presente, (evaluacién
del desempefio, diagndstico de necesidades de carrera profesional, analisis de
clima laboral) para los cuales sera necesario un estudio especifico al tema.

e Considerar un programa de capacitacion periddico para los empleados, en
donde se les provea de los conocimientos de seguridad industrial que su
puesto necesita.

e Realizar mediciones de clima organizacional en el futuro, de forma periddica
con el fin de mantener un ambiente sano.
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