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1 N T R o D u e e 1 O. N 

·"DÓnde est4 mi hermano?. Es 
.ta en todas ·tas tierras habi':" 
tadas por el hómbre, y tam~-­
bien lo es mi vecino" 

R.L. RUSSELL 



Desde t:iempos re11ot:os se h~ hablado de la importancia que 
~iene la. asociaci6n .de esfuerzos en la satisfacc.:i6n de las necesl 
dades tanto materiaÍes como espiriiuaies de lo's hombres. Est:os han 
comprobado que al agruparse han podido reducir su tr.abajo; reali­
::arlO en menor tiempo o hacerlo m4s agradable; es por ello qi:,e se 
ha hecho comán el trabajo en equipo. Asimismo, en una organiza- _ 
ci6n es suilamente important:e el trabajo en conjunt:o, para el cum­
plimiento de los objetivos de la Administraci6n o empresa~ De na­
da sirve contar con las técnicas.; herramientas, recúrsos .. materia­
les y de disponer del tiempo necesario para cumplir con las metas 
programadas, si no se cuenta con la colaboraci6n de los recursos_ 
humanos• 

Precisamente a los recursos humanos que laboran dentro de;_ 
una organizaci6n y a su participaci6n en el.desarrollo de las ac­
tividades se enfoca la presente investigaci6n. 

·En una :empresa los indiv.iduos tienen diferentes funciones; 
·' . ' . 

-se encuentran en distintos departamentos; se relacionan con di--
versas personas, a través de. distinto.s canales de comunicaci6n y_ 

tienen diferentes grados de responsabilidad y autoridad; todo e--
1 lo derivado de la organizaci6n formal establecida por la Admini1! 
traci6n. Este tipo de organizaci6n e~ constituida oficialmente -­
con el fin de lograr objetivos .d·e.terminados. Pero en un organismo 
donde laboran varias personas y éstas tienen un trato frecuente -
se dan, adem&s, otro tipo de relaciones; independientemente de la 
·estru~tura establecida por la dirección. Estos contactos se lle--
van a cab_o por diversas causas, como son: int:erese_s comunes entre 
las personas, lazos de amistad• si.lllpatla;, afinidade's o relajamie_!! 
to. Estas rela~iones reciben el nombre Je. informales .y las perso­
nas que las re~_lüan ,al agruparse ,forman grupos que reciben el --
11.i siío nombre. . . 

E_n ·los estudios realizados por el profesor ElJon Mayo en la 
Western ElectTic, sobre estos arupC:,s. ~e 111encion6 que la col'lstitu~ 
ci6n. de estos lazo:; pÜede sÚ a~tag.Sl'liéa p_ara 13 o~ganizaé:i6n, de~ 
pendiendo. de la 'relaci6n. que tengan':las lletas del grupo cÓn las de. 



la compaflía. o pueden favorecer a .la instit:ución si se encuentran-'­
identificsdos con eúa.· Algunos aut:ores hacen referencia también_ 
a las funciones que tienen lo:. grupos informales en la organiza-­
ci6n y con sus miembros, las cuales se mencionar'n m4:. ad~iante en 
el cuerpo de ia investigación. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBl.EMA 

Destacar la existencia de .los grupos informales en CONASU­

PO (Compaflía Nacional de Subsistencias Populares) y conocer de -­
que manera desarrollan la función de reforzar la personalidad in­
d_ividual de cada uno de sus miembros y su co_laboraci6n en el cum­
plimient:o de .las act:ividadi:s de la organización. dependiendo de_ 
ia ident:ificaci6n de estos grupos con los objet:ivos de la empresa 
y de la satisfacción indi~idual que sus miembros tengari por el -­
t:rabajo que est:'n desarrollando. 

El int:erEs por el tema naci6 por la int:enci6n de dar ·impo.! 
t:ancia al papel que desempeJ'ian los grupos informales dentro de ia 
organización. Ya que es comán escuchar entre personas que dirigen 
grupos. que para el logro de los objetivos y cumplimiento de las_. 
act•vidades en una organización es importante contar con personal 
capacitado 'y con deseos de colaborar con la dirección·~ se consi­
dera que ést:o es v'lido pero para lograr el_ .~xito en una empresa. 
es necesario considerar también 1.>t.ros factOres • como por ejemplo: 
la situación de los empleados en ella. Se debe resa.lt:ar que todo_ 
individuo desea. independientemente de sus cápacidades y deseos -
de· colaborar• satisfacer sus necesidades• ya sean: fisiológicas,_ 
Je estimulaci6n. de protección y seguridad, amor.y pertenencia p 

aut:oestimación o autorrealizaci6n,; Además, considerando otras op_! 
n1ones mencionaremos las conclusiones a las que llegaron Mayo y ;. 
Roet:shlisherger. en los estudios antes mencionados; "una organi.z_! 
ci6n es un sistema socjal y el trabajador es, sin duda el elemen­
to m&s ·importante del mismo". (1) 

{l) .. Keith Davis •. EL COMPORTAMIENTO HUMANO EN EL TRABAJO, Ed. Me 
Grai.: Hi 11. 



Estos experimentos demostraron que el trabajador no es una 

simple herramienta. sino una personalidad co•pleja que interactcía 

en una situaci6n de grupo que ~cin frecuencia resulta difícil de - · 
comprender. 

Cabe a~larar que al presentar estas ideas no se-resta impo.!: 
tancia a la necesidad de contar con personal capacitado y con de­
seos de .colaborar con la organizaci6n para lograr los objetivos.­
sino· que :Se desea ampliar la·s posibilidades de. lograr éxito en la 

.. empresa y se consideran entre ellas la de utilizar al grupo infor 

"mal como auxilio de la direcci6n en el buen cumplimiento de las -
actividades determinadas. 

Se. eligi6 el presente tema ya que se piensa· que para todo -
gerente es necesario conoce]'. la disposici6n que tienen los recur-

. - - , . 

··sos humanos (que hacen posible el cumplimiento de las labores)• h,!! 

cia la empresa. con el fin de administrarlos en forma efectiva. 

El trabajo pretende poner a disposici6n. algunas de las a­

portaciones presentadas por algunos autores. referentes a los gr!! 
· pos informales._ Estas como resultado de las investigaciones. real,! 
:zadas en o_tros _· pa!ses y en otro' tiempo. La idea de este estudio_ 

es ver la aplicabilidad de estas ideas en nuestro país y_en un l.!! 

gar diferente de una f~brica como lo presentan los estudios de E! 
.ton Mayo Y Sayles. 

Respecto a los resultados presentados,; se debe aclarar. que 
~stos fueron obtenidos a trav~s de observaciones realizadas en el_ 

Departamento. de las encuestas aplicadas y opiniones recibidas de_ 

ios propios empleados. las cuales se presentan de alguna manera -­

dentro del cuerpo del informe •. Algunas de las limi ta_ciones encon­

tradas fueron que no tod_a la información encontrada 'es iricluída en 

las estadísticas por no entrar dentro de las clasificaciones real,! 
zadas; ademb de que lá cibservaci6n estuvo sujeta a un solo hora-­

do. de S a 7 p.m •• por lo que no se pudo teri~r un seguimiento --
mh amplio de la situaci6n .ciéi Departaine~to. · ·· · 

. En el Caphulo .II se presenta~ una serie de conceptos con el. 

fin de aclarar algunos drminos ía~nejados en el desarrollo del tr.! 



·.bajo. 
Los resultados presentados se dejan a la opini6n de los le.!:_ 

tores con el firi de que se ·vea ampliada la. aportaci6n que se pueda 
dar sobre este tema con el fin de colaborar con las organizaciones 
y con las ·perso.nas que laboran en el la• en el ·mejoramiento del cli 

•a organizac~onal. 
De ninguna manera se piensa que lo aquí e·xpuesto sea lo ve.!: 

dadero o aut~ntico, sino que se somete a la consideraci6n de· los i_!! 
teresados en el tema. 

Finalmente deseo agradecer a la Universidad Nacional Aut6-

noma de !féxico por la oportunidad de recibir conocimientos. expe-­
ri.encias y beneficios personales en el tiempo que permanecí en ella 

y en el futuro. otorgada sin limitaciones~ 
Al profesor Carlos Olivares Lojero, mi asesor de tesis, por 

su ayuda en la elaboraci6n de este trabajo. Al profesor David 0-­
choa. por su orientaci6n; de igual manera deseo expresar mi agrad~ 
ciaiento al Contador Julio Ordofiez de la Vega por permitirme real! 

zar el estudio en el Depart-nto que tiene a su cargo, así como .al 
anapodeCrfdito ~Cobranzas por colaborar conmigo y brindarme la 

informaci~n requerida. 

María del Rocío Le6n Silva 

Diciembre de 1987 • 

. :,·._,,._.,'. 



- JUSTIFICACION DEL TEMA . 

Plat6n en la Repliblica dice: 
"Las naciones surgen porque los individuos no se bastan por 

s{ mismos.· Los grupos sociales se forman porque el hombre necesita 
de ellos". 

Con la realizaci6n del presente trabajo se pretende desta-­
car la existencia e importancia de los grupos informales en las o~ 
ganizaciones y su influencia en el desarrollo de ·1as actividades -
como consecuencia de la identificaci6n de los miembros con los ob­
jetivos de la .organizaci6n y de la satisfacci6n personal por el 
trabajo que est4n realizando. 

·Es importante considerar que un hoabre busca a través de d! 
versas formas, satisfacer sus necesidades, una de ellas es la per­
ten~ncia y estima social del grupo social del que forma parte, de­
·s_e4ndo qu en él se destaque y fortalezca su personalidad·, ya que -

como se ·sabe• en· muchas· ocasiones• dentro de las organizaciones• -
por el propio ritmo de trabajo se llega a despersonalizar.al indi-­
viduo y se le considera 6nicamente como un recurso m4s que contri­
buye al cumplimiento de las metas perseguidas por la empresa, si-­
tuaci6n que produce en los individuos des•otivaci6n, frustraci6n y 
situaciones de conflicto, disminuyendo con ello la productividad -

de la ·empresa. 
En la actualidad tienen los dirigentes de las empresas y ºI 

ganizaciones la idea de que al conocer las aptitudes de los indiv! 
duos que colaboran, ya sea en forma directa o indirecta, al cumpl.!_ 
miento de los objetivos en e¡ área de influencia de sus decisiones 
tienen una ventaja P.ara un mayor rendimiento en la organizaci6n. _ 
Olvidando en cierta foraa que el buen deseapefto de las actividades 
no dep~nde en forma exclusivá de la adecuada foraaci6n profe.sional 
de los trabajadores qti~ laboren·en la organizaci6n sino de l~ dis­
posici6n q~e éstos tengan hada su trabajo~ 

En el. presente estudio se pretende hacer hincapié en el gr.!! 
po informal como recurso de la direcci6ncon el fin de evitar la-

' ... 



despersonalizaci6n en las organizaciones. principalmente en las de' 
mayor magnitud. como lo es en CONASUPO, ya que en ellas es en las_ 

que se encuentra en mayor grado el ausentismo. desmotivaci6n • fal 
ta de satisfacci6n· en el trabajo. oca.sionando que la productividad 

en. las empresas se vea afectada en gran for•a~ 



·e A P 1 T U L O · 1 

"La;s naciones surgen porque los 
·individuos no se bastan por sí mis­
mos. Los .grupos sociales se forman_ 

.. porque el hombre necesita de ellos" 
(Plat6n, LA REPUBLICA) 



ASPECTOS GENERALES 
a) NATURALEZA DE LOS GRUPOS HUMANOS. 

Ning6n hombre :se encuentra _completamente aislado, en todo -
, . . . 

momento forma relaciones con otras personas. 
El hombre es un ser eminentemente social, como· ya lo dijera 

Arist6teles. Es por ello que a lo largo de su vida se encuentra -
formando grupos. Su naturaleza lo lleva a tener contacto con sus_ 
semejantes, .ya sea con sus compañeros de trabajo, con sus familii! 
res, co~ las personas que le prestan alg6n servicio o con aque--­
llas que le solicitan compaf\{a. Desde su nacimiento el hombre es­
tii familiarizado_ con los grupos, pues pertenece a una familia; -­
cuando acude a la escuela, es un miembro de un grupo escolar; y -
miis tarde; si así lo desea, constituye su propio n6cleo familiar. 

La afiliaci6n de los hombres es com6n en todos los campos;_ 
y constituye la unidad natural de la sociedad; pero la formaci6n 
de grupos requiere de varias características, debido a la gran v~ 
riedad de propiedades que éstos tienen. 

Para fines _del presente estudio se entender6 como grupo, lo 
expresado por Olmsted, "un grupo ser6 definido como una plurali-­
dad de individuos que se hallan en contacto los unos con los o--­
tros, y que tienen conciencia de cierto elemento com6n de impor-­
tancia". (2) 

"El simple hecho de estar juntos" (como en el metro), no -­
basta para caracterizar al grupo. Tampoco es suficiente que posean 
un interés com6n (tomar el ascensor). Para que exista grupo es pr!!_ 
ciso que haya " una interacci6n entre las personas, y adem6s con­
ciencia de la relaci6n com6n". (Olmsted). 

En términos generales los grupos se caracterizan, tal co•o_. 
lo -conc_ibe la Din6mica de Grupos, por los siguientes atributos: 

Olmsted; M.S. 
pag. 132: 

EL PEQUERO GRUPO; Ed. Paidos. Bs. As., 1963; 

8 



.. 1. Una· asociaci6n definible; Una colecci6n de dos· o m&s -
personas identificables por nombre o tipo. 

2. Conciencia de grupo; los miembros se consideran como -
grupo. tienen una· "percepci6n colectiva de unidad"• una identifi­
cación consciente de unos con otros.· 

3. Un sentido de p~rticipaciÓn en los·nÍismos prop6sÚos;_ 
los miembros tienen el ~smo objeto modelo, o metas e ideales. 

4. Dependencia recíproca en la satisfacci6n de necesidades 

los mie•bros necesitan ayudarse mutuamente para lograr los .prop6-. 
sitos para cuyo cumplimiento se reunieron en grupo. 

S. Acci6n recíproca; los miembros se comunican unos con~ 
tros. 

6. Habilidad para actuar en forma unitaria; el grupo pue­
de coaportarse como un organismo-unitario". (3) 

En relaci6n a lo expresado anteriormente se entender! co­
•o grupo a aquel integrado por dos o_m&s personas que interaccio­

nan unos con Ótros en las relaciones cotidianas durante un largo-' 
periodo de tiempo, siendo diferentes de las personas que los ro-­
dean de alguna manera y est&n conscientes de pertenecer a dicho -
grupo. consider&ndose las relacione~ entre ellos un fin en sí mi~ 
mo. El 6nico factor limitativo es que t~dos los miembros deben t.!:'._ 

ner un contacto que .haga v_aler su relaci6n. En un grupo, sus mi.e!!! 
bros actóan y se influyen directamente unos a otros, y el result~ 
do es completamente distinto de la_ acci6n individual de Cl!da uno_ 
de sus elementos• 

Los grupos humanos. 'al organizarse y estructurarse• 
adquieT'en un aspecto nuevo. con leyes propias que no pueden ser-: 
reducidas a sus componentes individuales.' 

(3) KnoKles s M. y H. INTRODUCCIÓN A LA DINAMICA DE GRUPO.¡ Ed. L!! 
tras~ Mexico, 1962; pag~3t 



b) TIPOS DE GRUPOS 

Lo.s .grupos humanos ·pueden ser clasificados de distintas ma 

neras: por la edad, sexo, ~cupac,i6n, lugar de origen~ religi6n _: 
que profesan o deporte que practican, entre otras.Pero la clasi­
ficaci6n que se presenta· obedece al.deseo de distinguir la influe!! 

cia mutua que impera en los mie.abros de un grupo. del objetivo c2 
m6n que los motiva y por las acciones que deban desempefiar de a-­
cuerdo a lo establecido por el grupo.mismo. 

La conducta de los grupos es diferente dependiendo, ·entre_ 
otras cosas del n6mero de •iembros. Sobre la base de esta diferen 

cia n6merica se habla de grupos primarios y grupos secundarios. 

GRUPOS PRIMARIOS: En ellos el co11¡>romiso personal es -­

profundo, las relaciones interpersonales se lle-­
van a cabo directamente y con gran frecuéllcia. _ 

Las relaciones suelen realizarse en un plano a6s_ 
íntimo que las que tienen lugar en ·los grupos do!! 

de hay menos contacto personal. Los miembros se_ 
hallan ligados unos a otros por l~zos emocionales 

c4lidos y personales, poseen una solidaridad has.! 
da en los sentimientos que en el c4lculo; son pe­
quefios grupos espont4neos en su conducta interpe_r 

sonal y orientados hacia fines comunes. Ej. Gru-­

pos informales de trabajo, la familia. 

- GRUPOS SECUNDARIOS: Son aquellos en los que las rélaci.2_. 

nes tfenen< un car4cter m4s impersonal. son frías, 
m4s formales. Ej. clubes, partidos políticos. 

En estos grupos los contactos. si l.os hay, se_ 

e.stablecen en forma indirecta¡, ya sea .mediante el 
··lenguaje oral o el escrito. Los individutis parti­

cip.an no cono personalidades totales:: sino s6lo en 
rel.aCi6n a capacidades especiales y delimitadas,:_ 

el grupo no es un ·fin en si mismo, sino un medio 



. . . 
para otros· fines. 

b.l) Los grupos en la organizaci6n 

Existen generalmente tres clases de grupos en las em­
presas: los grupo~ de. referencia;. los formales y ·1os informales. 

- GRUPOS DE REFERENCIA: 
Estos grupos están constituídos por aquellas perso­

nas con las que los individuos se comparan e identifl 

can. Estos grupos afectan de alguna manera la conduc-
. ta del individuo puesto que las personas ti~nden a m~ 

delarse a sí mismos de acuerdo con los miembros ·.de -­
sus grupos de refe·rencia. Estos grupos. por consiguie.!! 
te• pueden·· ej er.cer una influencia importante en la vi 
da organizacional, ya que los miembros de la organiz_!! 

ci6n pueden adoptar las normas de rendimiento y las -
expectativas de su grupo de referencia. (4) 

· - GRUPOS FORMALES: 
Los gerentes determinan quienes serán sus miembros, 
los dirigen para alcanzar objetivos. específicos: co 

mo son: 
- ·Grupos de mando: Que se componen de gerentes y 

sus subalternos. 
- Comités y fuerzas tácticas: Que se forman para -

llevar a cabo actividades específicas. 

GRUPOS INFORMALES: 

Dondequiera que la gente trabaja jtinta~ se origi~~ 
nan grupos informales, unidos por intereses comu~­
nes, sociales, tecnol6gicos, de trabajo o de obje­
tivos • 

. Los determinantes específicos de los grupos .. in-

(4) Dorwin C:artwright y Alvin Zander; GROUP DINAMICS, RESEARCH ;UID 
THEllRY¡ .3a. Ed. (Nueva York¡ Harper and Row, 1968) 



formales por lo general son·. los interéses, la ·si~ 

militud del trabajo y la ubicaci6n física •. El ej~ 
cutar el mismo tipo de trabajo es un determinante 

com6n de los grupos informales. 
Mayo da la categoría de grupc informal a las_ 

relaciones espont,neas en base a la simpatía, la~ 

amistad, la comunidad de intereses y rasgos comu­
nes de car,cter. Estos grupos son pequeños, esta­
blecen sus costumbres, reglas, obligaciones y -­
hasta sus rituales y s• pu~den medir sus relacio­
nes en base a la cohesi6n, que es el grado en que 

los miembros de un grupo lo encuentran atractivo. 
(5) 

Los grupos que se. forman por la autoridad exterior no su~ 
len ser cohesivos, pero pueden serlo si sus miembros llegan a sen 

tir, o sienten 0 una gran necesidad de asociaci6n~ La cohesi6n es­
t' basada en una semejanza percibida entre las personas. 

La cohesi6n marcada de un grupo hace que sus miembros se­
ident i fiquen. con él y se dediquen a .las tareas del mismo, hasta -
el punto en.que hacen suyos sus éxitos y sus fracasos. 

b.Z) Funciones de los grupos informales. 

Entre las funciones principales de los grupos inform~ 
les, se encuentran las siguientes: 

- Cumplir con eficiencia las. tareas que se le asignen 
mediante la cooperación entre los miembros del grupo, po~ las de­

cisiones del mismo y el compartir el conocimiento de trabajo. Hay 
una interdependencia en las decision,es para la realizaci6n del·--· 
trabajo. Los grupos informales fijan las pautas del comportamiento 

interpersonal entre los. miembros. La. in:teracci6n diar.ia entre los 

(S) Varios autór~s, CLASJ'C()S EN ADMINISTRACIÓN. Re~~pilado . .. 
Hari.-oord F. MerrH, Ed. 'Limusa~ S.A. México, 1975. 



grupos informales establece el estatus de cada uno _en relaci6n 
con todos los demás miembros. Esto también establece el acuerdo 
respecto a quién dirá la última palabra al tomar. decisiones o es 
la autoridad reconocida del grupo. 

"' Proporciona el medio para impulsar la innovaci6n y ori­
ginalidad individual al efectuar las tareas. La aprobaci6n por -­
parte de los compañeros de trabajo.se hace importante para apoyar 
la innovaci6n y las ideas originales. mientras que la desaproba-­
ci6n puede ser suficiente para eliminar nuevas ideas. 

- Establece y mantiene normas de conducta. Las amplias -­
normas de conducta requieren cierto contexto de realidad para ser 
significativas ~ara un individuo. La vigilancia proviene de los -
grupos asociados ~ercanos a quienes reaccionan confirm_ando. apro­
bando o censurando la conducta de los miembros. 

- Apoya~ la imagen que el ·individuo tiene de sí mismo y -
por cdnsiguiente la integridad de su personalidad. Se requiere un 
mínimo de sociabilidad por parte de cada persona. En el trabajo -
todo individuo tiene que hallar cierta oportunidad de mantener r~ 
lacione• sociales libres y sin formalidades establecidas por ex-­
traftos. El grupo informal llena los huecos de la vida social en -
el trabajo. Es en tales grupos en donde cada persona es tratada -
como _individuo y es aceptada con todas las características de su_ 
personalidad única. El grupo informal enfatiza constantemente y -

refuerza la personalidad individual de cada uno de sus miembros. 
Es aquí donde. al final de la jornada de trabajo. el indl 

vi-duo tiene conciencia de que todavía es un hombre• una personal_! 
dad entera y no solo el fatigado operador de una máquina. 

- Los grupos informales contr.ibuyen al deseapei\o efectivo 
del trabajo proporcionado .• a): la unidad social en la cual se lo-­
gra el acuerdo sobre los juicÍ.~-s relativos al trabajo y s·e 'to•an_ 
decisiones y b) las .pautas de relaciones personales que definen­
las muchas fricciones sutiles_ de la interacci6n de persona a per­
sona que, por la naturaleza ·-del caso. no ·pueden ser definidas_ en_ 
las descripciones y análisis_ de puestos. (6) '.::: 

(6) Robert Dubin. LAS RELACIONES HUMANAS EN LA ADMINISTRACION¡ Ed. 
CECSA; 4a. Edici6n. - - -



Es importante d•stacar de ent~~ las funciones antes me~-­
cionadas, la que se refiere a que un grupo informal satisface las 
necesidades individuales de pertenencia, de prestigio, de recono­
cimiento, etc. Esto a causa de la.mucha importancia que tiene P.!!. 
ra un individuo el ser reconocio, acogido y estimado y la influe!! 
cia que esto tiene en el desempeño. de sus labores. 

Se menciona además en algunos textos, las características 
de los grupos informales, a continuaci6n se presentan las estudi!!_ 
das por Sayles: 

- Los grupos informales.se constituyen porque satisfacen_ 
.las necesidades humanas. Tod.o ser humano necesita de compaftía pa­
ra poderse identificar. 

- El grupo informal es una unidad natural en que se toman 
decisiones y juicios. 

- Sirve como guía para un comportamiento correcto, ayuda_ 
a sus miembros a resolver problemas de trabajo. 

- Los miembros subordinan algunas de sus necesidades ind! 
viduales a las del grupo y en compensaci6n este los apoya y prot~ 
ge. 

- Los-grupos informales pueden fomentar los intereses de_ 
la organizaci6n; pero también es posible que se opongan a los obj~ 
tivos organizacionales, como las altas normas de desempeño, cuando 
éstas se consideran perjudiciales para •l grupo. 

~ El líder del grupo .tiende a ser el miembro que tenga m4s 
arraigadas las normas y los estándares del grupo, o quién conozca 
más o tenga más habilidad respecto de las actividades que desarr2 
.lle el grupo. (7) 

María Rogers hace notar que los pequeños grupos ayudan al_ 
individuo: a •antener sus sentimientos de independencia, su inte­
gridad personal, el respeto de sí mosmo; a devólvefles.un sentido 
global de su existencia y de su integridad, ambas puestas en cue.! 

(7) Leonard R. Sayles y George Strauss, PERSONNEL (Eng].ewood CÍiffs ·· 
N.J:• 1960) 



tiórí por la segmentación de. las orga1lizaciones. formales. ( *) 

Otras funciones que se han reconocido en los grupos inform! 

les, que nacen de la adaptación de los individuos a los organiza­
ciones formales, sori: 

- Permiten la comunicación de ciertas informaciones que .no _ 

aparecen en los documentos oficiales, pero que son de primera impo~ 
tancia para la adaptación de los individuos 'al grupo formal; en. los. 

pequeños grupos aprenden a conocer "lo que es realmente", el porque 
de las cosas, "lo que son", realmente quienes ejercen el poder efef_ 
tivo, etc.; todas estas pequeñas cosas que es preciso saber para a~ 

ceptar ciertas normas de conducta y ser a¿eptado por los otros. 

- Procuran una cierta estabilidad emocional, compensan cier­
tas restricciones y frustraciones de los sistemas formales, moldea!! 
do ciertos comportamientos, segón los .modelos prescritos. 

- Pueden contribuír a mantener la cohesión y la autoridad en 
el grupo formal. En este sentido, su acci6n es reguladora y ayudan_ 
al grupo formal a satisfacer mejor las.necesidades individuales. En 
caso _de aumentar el tamaño del grupo formal, los.pequei\os grupos que 
se crean entonces, contribuyen a manetener la cohesión del conjunto. 

- Pueden, por e·l contrario, resistirse y ·adoptar una actitud 
defensiva, aliarse ¿on otros pequeños grupos'y, como ocurre en las_ 

empresas, organizar poco a poco la resistencia en un sindicato. O -
bien pueden desintegrarse o retirarse .del grupo formal o también r.!:_ 
plegarse por sí mismos. 

Si un superior ejerce mal el papel que debe desempeñar, el -
descontento de los subordinadospuede agruparse en un grupo infor-­
mal. e •• ) 

Los individuos que forman parte de. tales. grupos formales, do!! 
de .las "personas se convierten en personal", donde ·las funciones ti.:_ 

nen preferencia sobre las personalidades, no pueden dejar de.· apare--

(*) Mar{ a Rogcrs: Chester l. Barnard 's New Concepts of Social Org! 
nization, "Autonomuos Groups", 1950, U, 3-4 pp 4 - 29. 

(**') Paul Lazarsfeld; .Thc people's 'Choice. 



cer tensiones .. !Ísicas y la ~ecesidaci de luchar contra ellos por me 
dio de lá. for1nad~n de peq~eñ()s grupCls informaies. Estos pequeflo-; 
grupos aparecen en.tonces C::omo reacciones contra la racionalizaci6n 
y 18 despersonalizaci6~ del grupo formal~ 

. (Seg4n<opini6n de 'llorothy .R. Blitsten: Forms of Soc.ial Orga­
nization Autonomuos Gr,oup, 1955. XI, pp 1 - 18. 

':·.: 
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e) ESTUDIOS REALIZADOS PORELTONNÁYO SOBRE GRUPOS INFORMALES 
Eritrelos aftos de 1924 y 1927. ~e realizáron varios exper_!. 

nientos en las.obras de la Hawthorne de la General Electric. en-:­
Chicago. los cuales mostraron algunos de los supuestos en los que 
se basaba la psicoiogía industrial de aquellos tiempos. Se suponí 
ª:que ei t~abajacfor debía ser estudiado como· una. unidad aislada;= 
y que •lÓs principales factores que afectaban· su eficiencia eran -
l.os movimientos inátiles o ineficace~ al· hacer el trabajo; la fa­
tiga, considerada .como un es.tado fisicoquímico corporal. debido a 
la acumulaci6n de productos de deshecho; y, por 4Itimo. los inco!! 
venientes del medio físico, tales como 1 a falta de luz• .la cale-_ 
facci6n inadecuada, el exceso de hume.dad. etc. 

Esta compaiiía era considerada como una de ias m4s progre­
sistas. su personal, compuesto por unas 30,000 personas. gozaba -
.de muy buenas condiciones materiales y 'de excel.entes servicios s~ 
'ciales.' Sin embargo, no se mostraba muy satisfecho. y las conti-· 
mías protestas y reclamaciones repercutían sobre la ·productividad. 

·.Era. necesario, pues, aver1guar los motivos de ese •alestar colee• 
tivo. . . 

Esta empresa fabricaba equipo para el sistema de tel~fo~o 
·BeÜ en la época de. los experi~entos. -

Con el ·pr6posito de. e~ttidi~r los efectos de: la iluminacitSn .· 
sobre el trabajo, se esc_ogieron dos grupos .de empleados. En uno,_ 
que servía de testigo, la ilumináci6n se mantuvo inalterada dura!! 
te ·el experimento, en tanto que en el otro s.e aument6 gradualmen- . 
te la iluminaci6n. La producci6n aument6 en el segundo grupo, co­
mo· se esperaba, lo inesperado fué que la producci6n del grupo te.!!, 
tigo aument6 también • 

.. . · .El resu~tado sorprendi6 a los investig~dores, quienes pro­
cedier.on a. redudr:111 iluminaci6n del grupo de prueba, al hacerlo, 
la producci6n ~olvi6 a subir •. Se CJ)nSider'5 que exi~da alg4n fac­
.tor que incrementaba la ·producci6n indepeJl.diente~~nte ·de la inte!! 
sidad .de ia luz en el taller. y hubo necesidad de i.dear experi•e!! 
tos m4s. precisos. c~n el objÚo de r.evelar la naturaieza de ése .;;.· 
Ía~to~. des:c~~·c;;~ido. , · . . 
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La segunda-serie de experimentos consisti6 en io siguiente, 
los. investigadores seleccionaron a dos muéhachas; a las que se P! 

di6 que eligieran a otras cuatro muchachas, para for•ar un peque­
ño grupo de seis. El grupo fué puesto a armar relés de teléfono. 

Durante la seri~ compÚta de experimentos, que dur6 cinco_ 
afios • un. observador acompafi6 a. las muchachas en el tal'ier-, anot6 
todo lo que sucedía, mantuv~ a las muchachas· informadas del expe: 
rimento, les pidi6 consejos e informes y escuch6 stis quejas. 

Se introdujeron diversos cambios, que se prolongaron dur~ 
te un período de prueba de cu.atro a doce semanas. 

Como consecuen~ia de estos cambios, la producci6n se elev6, 
ante todo, por el cambio de actitud de l.as operarias hacia su tr_!! 
bajo y a su grupo. "Al pedirles ayuda y cooperaéi6n; los investi­
gadores lograron hacerlas sentir importantes. Su actitud total, -
se convirti6 en la de:un grupo acorde que trataba de.ayudar a la_ 

compañía a resolver un problema. Habían encontrado.un puesto est:_! 

ble. al cual pertenecían, Y.un· trabajo cuyo prop6sito velan clara­

mente.'Poreso trabajaban conaiayor rapidez y eficacia que .nunca". 
· Otro .resultado de la imiestigaci6n fué que los ex,aenes •! 

dicos efectuados regularmente no revelaron sellales .de ·fatiga acu­
mulada y que ias faltas disminuyeron en un 80\. Se ob.serv6 que -.., 

los sentimientos no solamente contaban mÍis que las horas de trab,! 
jo. ·sino también •'s que los salarios. 

El encargado d~ los experimentos de la Hawthorne fué Geor­
ge Elton Mayo, profesor de investigaciones industriales en la es­
cuela de negocios de la Universidad de Harvard. 

Durante las investigaciones las condiciones.físicas tuvi!:_ 
ron que mantenerse bajo estricta vigilancia. En cuento result6 !:. 
vidente q.ue lo que realmente importaba era. el cambio de actitud_ 
de .los empleados hacia el trabajo, se inici6 un programa de entre 

_vistas encaminadas. a descubrí~ la naturaleza de esas actitudes._ 

Se recurri6 a lo que se denomina entrevista "no orientada" en la. 
que el entrevistante escucha en· vez de hablar, no· replicll, no da 
consejos y adopta uria actitud moral perfectaaente neutral, las.­
entrevistas son confidenciales. 



· .. •.' 

Sé descubri6 que' los grupos sociaÚs fcfrmados en la f4bri­
ca. ejerd~n consi~erabl~ ·. lnfl~encia sobre la condu~ta d~ sus mie!!! 
bros. y e~ ~articular sobre.la cantidad de trabajo que hacían. -
los observadores advirtier~n que en ciertos departamentos lo.s tr; · 
bajadores Ümi taban ·1a produccidn pese a los incentivos financie:­
r~s ·q~e la direcci6n· ofr.eda. par,eci6 probable que este fen6meno-'- .. 

. se debiera a .la presi6~ dd .:grupo .. sobre el. óperario. 
"En todo departamento activo los trabajadores se han con-­

gregadci :.:conciente o incom:iente111ente- en un grupo con costúmbres 
apropiadas. deberes. rutinas. y aán·rituales •. la administración -

,tfiunfa o fracasa. segGn.sea o·no aceptada sin rese~vas por el _gr~ 
po ~c~lno autor y guía". 

En esta parte de. la·· investigaci6n se aprendi6 que:· 
· Ningán agregado de pe~sonas puede existir por algán tiempo 

sin .que se formen grupos informales y sin que .se destaquen los.·· 1l_ 
deres naturaÚs".; Es fátil tratar de deshacer esos grupos¡ la aÚ_!· 
tud inteligente consiste en intentar que los intereses de la direc 
ci6.n y de los obreros. coincidan .• a fin d~ que el Conjunto de gru--
pos informales que .forman el personal de la fibrica adopten las.,>·­
mis•as nietas,· en vez de frustrarse unos a otros. 

·,,.,:: 
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¿Tlí verdad? No. La Verdad • 
. Ven conmigo a buscar] a. 
La· tuya. guardátela. 

(Antonio Machado) 



DEFINICION DE CONCEPTOS. 

Se ha mencionado con anterioridad que las personas se agr!! 
pan para satisfacer necesidades. Su capacidad para.satisfacerlas_ 
depende de diversos factores• entre los que dest'aca la ~conducta -
de. sus·Iíderes. 

1) LIDER 
Es cualquier individuo cuyo comportamiento en alg6n -­

grupo estimula a seguirlo. Para ser llamado líder. un hombre debe 
asegurar que otros acepten su guía. y la direcci6n de la conducta 
del seguidor debe estar de acuerdo con el ru•bo del líd.er. Cuando 
el seguidor acepta el "derecho" del líder de influír sobre su con 
ducta, atríbuímos al, líder no ·s'olamente poder. sino· "poder legít! 

mado, o "autoridad" 
El Uder puede ser un canal de informaci6n y puede CO!!. 

tribuír a satisfacer algunas de l.as necesidades de dependencia de 
los miembros .del grupo que buscan .una figura paternal que les pr2_ 
porcione seguridad. 

- LIDER DE LA TAREA: Es una persona que produce ideas 
y guía al grupo a la soluci6n de una tarea. 

- LIDER EMOCIONAL: Es aqu~l que ayuda a aumentar. la -

moral del grupo y a eliminar las tensiones cuando las cosas se p~ 
nen difíciles. 

- LIDER AUTOCRATA: D' 6rdenes e insiste en que sean ~ 
bedecidas; impone actitudes al grupo sin consultarlo; no proporci2 
na informaci6n detallada sobre los planes para el futuro, sino que 
se limita a indicar al grupo que medidas inmediatas debe tomar¡_ 
por. su propia .iniciativa reparte elog,ios o críticas personal,es e!! 
tre los miembros, pero permanece apartado del grupo. la mayor parte 
del tiempo. 

. - LIDER DEMOCRATA: S6lo da ~rdenes despuh de con.sul­
tar al, grupo.-. se encarga de que las futuras actitudes del grupo -
se decidan colectivamcmte y cuenten con la aprobaci6n de to'dos. -



.nunca pideacci6na nadie sin bosquejar los planos a largo plázo 
en los cu~les trabajan; insisteenque el el~gio o la culpa son_ 

asuntos del grupo, y participa en este como miembro. 
- LIDER LAISSEZ•FAIRE: Se abstiene de guiar, abando­

na al grupo a sus propias inclinaciones y no participa. No diri­
ge sino que cede toda su responsabilidad a los subordinados. 

2) LIDERAZGO . 
Es la relaci6n que se e~tablece entre el líder y el s~ 

guidor, en la cual el l{der influye más .de lo que es inlfú{do. 

- LIDERAZGO .. GERENCIAL: Es el. proceso de dirigir y o­
rientar las actividades relativas a una tarea 4e los miembros de 
un grupo de trabajo. El liderazgo debe comprender a otras pers2 

nas, subalternos o seguidores. Por su voluntad de aceptar la di­
recci6n del dirigente, los integrantes del grupo ayudan a defi_~ -

nir la posici6n relativa d~ aquél y a hacer posible el proceso -
de liderazgo. El lider~zgo:supone una distribuci6n d~sigual del 
poder, entre dirigentes e integrantes del grupo. Además de estar 
capacitados ·legítimamente para dirigir a sus· subalternos o segu! 
dores, los. dirigentej también pueden ejercer influencia. 

A continuaci6n se mencionarán dos enfoques referentes al_ 
liderazgo gerencial: El cuadro gerencial de. Blake yMouton y el 

Sistema 4 de Likert. 
EL CUADRO GERENCIAL 
Identifica uná gama de conductas gerenciales basada -

sobre las diversas maneras en que pueden obra.r rec{p.rocamente -­

los .estilos con orientaci6n a la tarea y con orieritaci6n al em-­
pleado (cada uno expresado como un continuo en una escala del 1 
al 9). El cuadro gerencial _identifica el interés por la ·produc-­
ci6n y el interé~ por las personas e intenta aumentar la aten--~ 

c i6n por ambas partes. o .variantes. El interés por l.as personas -
forma el eje vertical del cuadro, y su eje horizontal lo consti'." · 

tuye el interés por. la.·producci6n. En la esquina. inferior iz­
·quierda (vcrcuadro lJ aperece el estilogerenciall.l, gerencia 
. pobre~ poco 1ritcrés por la producci6n >: por la. gcnté; Los geren-
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FIGURA 1 ; El caadro gerencia1 
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tes 'L 1 ptiede qu·e· pongan el inte.rés principal en no cometer e':'.r~ 
res; siinpiemente transmiten las 6rdenes recibidas de sus superio­
res., Este estilo a veces se conoce como laissez-faire porque e·l .­
gerente abdica su papel de dirigente. 

El estilo gerencial 1,9 -alta preoctipaci6n por las pe.!: 
sonas, pero baja por la productividad- est6 en el rinc6n izquier­
do·superior, es gerencia á la country club. Los gerentes 1,9 pue­
de que traten de crea~ un ambiente seguro y feliz para sus subal­
ternos y dan por sentado que por consiguiente no podrán cumplir -· 
las metas de produc~i6n de la organizaci6n. 

El al~o interés por la producci6n -estilo gerencial -
9,1- aparece en la esquina derecha inferior. Los gerentes 9,1 pu!!_ 
de.que consideren las necesidades personales de los miembros de -
la organizaci6n como faltas de pertinencia o aán lesivas para las 
metas de la.organizai::i6n; por consiguiente pueden usar su autori­
dad ·para pr~s ionar a los sub al te.rnos para que rindan al tas. cuotas·. 
de producci6n. 

A mitad del cuadro se localiza el estilo gerencial s.s 
un tefmino medio entre el interés por las personas y el interés -
por· la producci6n. Los gerentes S. S .trat.an de buscar una posici6n 
intermedia para equilibrar las necesidades de los miembros de la_ 
organización con las meta·s de ésta. Este estilo es la gerencia.-­
término medio. 

En el ángulo superior derecho aparece el estilo geren­
cial 9. 9 • al to interés por las. personas y al to interés por la pr~ 
ducci6n. Los gerentes 9.9 tratan de formar grupos de trabajo coh!!_ 
sivos y emprendedores de modo que resulte la alta satisfacci6n ª!! 
nada a la producción. Este es el estilo de equipo o democrático -
de. gerencia. Los autores afirman vigorosa•ente que. el estilo 9.9_ 
de gerencia .. es el. estilo más eficaz de é::o•portamiento gerencial~­
Este enfoque producir,á, en la mayoría de· las situac.iones, alto 
rendimiento, baja rotaci6n de.empleados y alta; satisfacción de é,! 
tos.· 

··. . 

SISTEMA 4. DE RENSIS LIKERT_ •• 

·.Es un 111>dei'o ·de eficacia gerencial de cuatro niveles:. 



- Los gerentes del Sistema_ 1 to•an todas las decisiones 
relat-ivas al trabajo y ordenan su cumplimiento por parte de los S!! 
bialternos. También imponen _rígidamente las nonmas_y métodos de de• 

. sempefto. El incumplimiento de las metas que fija ei 'gerente aca--­
rrea amenazas o castigo. Los gerentes tienen poca confianza en los 
subalternos y éstos, a su turno, le temen a aquellos y sienten te­
ner muy poco en -comán con ellos. 

~- Los gerentes del Sistema 2 ta•bién dan ~rdenes, pero_ 
los subalternos se sienten con alguna libertad de comentar sobre -
dichas disposiciones. También se permite a los empleados cierta -­
flexibilidad en _el cumplimiento de. sus tareas. pero, dentro de· lím.! 
tes y normas cuidadosamente sentados. Los subalternos que cumplan_ 
º· excedan ias cuotas del gerente podr'n recibir alguna recompensa. 
En general, la actitud de los superiores es condescendiente para -
co·n _los inferiores y éstos son cautelosos al tratar con 'quellos. 

- Los gerentes del Sistema 3 fijan las metas e imparten 

6rdenes generales después de discutirlas_conlos subalternos. Es-­
tos est'n en capacidad de tomar sus propias decisiones respecto a_ 
como han de cumplir las tareas, puesto que los directores del m,s_ 
alto nivel s61o toman las decisiones principales y m's generales~~ 
-Para motivar a los empleados se ofrecen recompensas en lugar de a­
menazas de castigo. Los subalternos se sienten libres para discu-­
tir_ con sus jefes casi .todo lo relacionado con el trabajo, y los -
gerentes.a su vez, sienten que pueden tener confianza. en los suba! 
ternos para __ que lleven a cabo debidamente sus tareas. 

En·e1 Sistema 4. el grupo fija las •etas y toma las de­
cisiones relativas al trabajo. Si los gerentes deciden formalmente 
algán punto •. lo hacen después de. incorporar en su decisi6n las -­

propuestas y opiniones del grupo. As{ pues. la meta que fijan en -
la determinaci6n que han tomado puede no, sieapre ser la que perso­

nalmente favorecen. Para motivar a los empleados .•:los jefes no s6-
lo se vale~ de recompensas econ6micas, sino que tratan de darles -
sentimientos_ de vali)r e_ importancia. Existen las normas de desempe 
ño pará permití~ a los suba_lternos juzgar su propio rendimiento.; 
no como una medida que usini. los gerentes para controlar a los em-­
pleados. La' acci.Sn 'iecÍproca entre jefes Y-e•pleados es franca. a-
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confianza. 

3) SATISFACCION EN EL EMPLEO 

Es la perspectiva favorable o desfavorable que los em­
pleados tienen.en su trabajo. Expresa el grado de concordancia-­
que existe.entre las expectativas de la persona con respecto al -
empleo y las recompensas que ~st:e le ofrece. 

La sati~fa.cci6n en el trabajo puede ~eferirs·e ya sea a 
una. persona o a un grupo·. La satisfacci6n en el empleo forma par­
te de la satisfacción en .la vida. 

La satisfacéi6n del trabajo se manifiesta con algunas -
de las variables m!s importantes del empleado como·por ejemplo: la 
rotación del personal, ausentismo, edad, ocupaci6n y tamafto de la_ .. 
organizaci6n en la que se trabaja. 

La sat:isfacci6n en el trabajo es. además, uno de los sí!! 
tomas m4s confiables de deterioro o progreso en las' organizacio-­
nes, hay det.erioro en las condiciones de una organización cuando -
hay una escasa satisfacci6n en el empleo. 

4) FRUSTRACION · 

Es la conducta que adopta· un individuo en aqueilas cir­
cunstancias en que tropieza con un obst4culo que le ·produce un es­
tado emocional de tensi6n·que le impide alcanzar el fin que persi­
gue. Su comportamiento es completamente dife~ente de la actitud -­
que asume cuando ·satisface en forma normal sus deseos y motivacio-
nes. 

El grado de .frustración depende de muchos factores: de_ 
la tolerancia del individuo, de sus frustraciones anteriores (inm~ 
diatas y de los primeros· aftos de su vida} de su interpretación de_ 
la situaci6n y de la presi6n a ·que se halle sometido~ Es posible -
que algunos indiYiduos sean m4spropensos temperamentallliente a<la 
frustración qúé otros; y es fodudable qÚe 'las. exp~riencias ·de la : 
infancia juegan un papel significativo en ia determinaC";.i6n de las_ 
situaciones· qué se. juzgan ·frustratorias, e· influyen .sobre. el· nivel 
general de seguric:)ad en que se resid.e po~teri~rmente • 

.. ·Muchas derivan de- conflictos entre el. in.o. 



su a~bi.ente·0 no es raro que el individuo se frustre a s{ 
. . . 

mismo. 
La cónducta frustrada .tiene cuatro·caracter{stica:S: 

- AGRESION: Es innata, es la necesidad de. hacer algo _ 
ante las circunstancias penosas o desagradables, ya sea evitarlas_ 
o dominarlas. Es un· aspecto de la necesidad de :Sentirse vivo, pues··· 
to que los seres vivientes requieren aproximarse a las fuentes de= 

· · ·.saÚsfacci6n tanto como evitar o vencer los obst,cuI.os ·que separa..: 
ron al hombre de 6stas • 

. Lo que describimos· como enojo y odio,. resulta de la 
.-frustraci6n, del impulso de vence·r las. dificultades a las cuales 
se enfrenta el individuo; representa la acumulaci6n excesiva de .!. 
nergía, imposibilitada para encontrar expresi6n. . . 

Cuando surgen obst,culos a la satisfacci6n y son difí-­
ciles- .de superar, la energía sigue acumul,ndose, con la intenci6n_ 
de superar.el obst!culo, y se experimenta un sentimiento ·subjetivo 
de enojo o desagrado. La c6lera es una de las seftales m's e.viden-­
tes de .la frustraci6n. 

Los grupos frustrados revelan una ins6lita cantidad de_ 
murmuracion malicios·a, y destructividad hacia el grupo.. . 

- RESIGNACION o APATIA: E.s el proceso de introyecci6n"­
en el cual, por varias razones, el odio no encuentra salida al ex­
-terior y se vuelve contra e·l individuo como odio a sí mismo o de-­
presi6n. La introyecci6nderiva de tres situaciones generales: pr_! 
mero, puede darse el ·caso de que todas las salidas externas esi~n_ 
cerradas y el individuo no pueda deshacerse de .. su resentimiento. -
En. segundo lugar, a veces es imposible atacar el origen de la fru~ 
traci6n porque se le ama, una combinaci6n .de amor y odio, es sent_! 
da hacia un.solo objeto~ 

.-·Por tHtimQ, el temor a la.propia. agresi~n tambi~n puede 
condueir a la· introy~cci6n, manifesta4a coao depresi6n grave. 

- REGRESION: Las personas frustradas tiende.n a inte- _ 
rrumpir sus intentos de resolverlos problemas y retornar a una -­
conducta m'5 primitiva e infantil. Las personas frustradas aues.,. 

. tran regrési6n al vol.verse m's sugestionables y menos cdt:Í.C:as'~ --



..... '.··· ........... ···:· .. ·· .. ·.· . . ... 

Cre~n f4cilmente lo que se les dice y dejan la raz6n en el'aire. 
la tendencia de algunas gentes a. real! 

una acci6n en id~ntica. forma, como h4bi.to estereotipado, aun-

. ~·· FIJACION: Es 

zar 
que no. tenga valor efectivo alguno •. Son" personas que. no se adap- -

·.tan.¡¡ formas núevas de. trabajo. Es la compulsión aprolongar algt'.in 
tipo de aéci6n.Í,xénto de valor adaptativo. 

Aparte de la satisfacción de ias necesidades básicas,_ 
otra fuente de frustración es el desajuste en la ocUpaci6n. En la 
profesi6n, cualquiera que sea la categoría del tra.bajo, es preci­
so que haya armonía y compatibilidad entre el individuo y la natu 
raleza .:de la labor que ha de realizarse, entre la persona y :la í;; 
d~le de1.proble111a que debe resolver, y c~n toda la.situaci6n am~: 
biental. 

5) NECESIDAD 
Maslow determin6 seis necesidades blSsicas que, dijo, e 

ran l~~ secuenciales por naturaleza •. Todas las personas tienen e:! 
tas necesidades, pero deben tener una de' ellas.satisfecha a un.in! . 

. nimÓ; o grado relativo, antes de que pueda preocuprse por la sa-­
tisfacci6n de la siguiente. Las necesidades básicas son las.si-_ 
guientes: 

- Necesidades fisiol6gicas~ básicas del alimento, aire, 
abrigo y así sucesivamente. 

- Necesidades .de estimulaci6n: El hombre buscará algo_ 
que lo estimule. Deseará explorar, estar ocupado, sentir que algo 
ha logrado. Maslow dice que el sexo, la actividad, la exploraci6n 
y otras formas de estímulo, son el-segundo peldafto de la escalera. 
para su actualizaci6~. 

- Necesidades de.protecci6n y seguridad. 
- Ne.cesidades· de amor y pertenencia. El hombre es un a­

nimal social. Desea ser amado y necesitado ~or otros. Pued~ antic! 
par. la satisfacci6n ·de sus .necesidades gregarias por el tiempo su• 
fici ente para gararit izar alimento, agua, aire, estímulo y protec- -
ci6n~ 

- Necesiclad de autoestiaaci6n. Agr~darnos a nosotros miS-



mos sin .influencias "externas: auto, desodorante, t{tl:alo. 
:. Autorrealizáci6n: Persona .reali·zada, que conoce exac 

támente lo que· quiere, y pa~ece agradableme~te ocupada en obtene:!'· 
lo. 

Llegar al Gltimo escal6n de la escalera de Maslow es -
cuesti.6n de desarrollar la naturaleza interna o el potencial que 
'cada uno tenemos dentro de nosotros. (8) 

. 6) MOTIVO. 

Se emplea el t~rm.ino para designar todas aquellas fue.!. 
zas que impulsan a un individuo ~ealizar un acto, para efectuar_ 
una elecci6n entre varias posibilidades, o bien para continuar u­
na tarea sin interrupci6n. 

7) MOTIVACJON 
Impulso necesario para la acci6n. No debemos olvidar -

que el ser humano no es un objeto inanimado que s6lo se aueve por 
fuerzas exteriores, sino que hay en61 una cantidad de fuerz.;.s d.! 
námicas que determinan .su conducta •. Estas fuerzas obedecen a cie_! 
tas neces·idades básicas, fundamentales~ unas son de orden biol6g_! 
co, como. la satisfacci6n'del hambre, la sed, el suefto, el descan­
so··y el an1or. Otras son de orden cuitural, la necesidad de compa­
nía, amistad, consideraci6n, ilustraci6n intelectuai o artística, 
esparcimiento, etc~ 

8) CONFLICTO 
El conflicto se presenta en toda situaci6n en la que -

hay dos o más clases de expectativas y el resultado h~bitual es -
cierta medida de tensi6n y de ansiedad, Un confticto siempre impl.! 
ca fr.ustraci6n, pero incluye tambilSn la necesidad de eleeir entre 
dos. o más de dos. tipos de conducta. '' .. 

CONFLICTO ORGANIZACIONAL 9) 
Es un desacu~rdo enfr~ dos o m~ 11h~•bros. o grupos, que 

(8) Robert M. Fuliner. ADMINISTRACION MODERNA¡ Éd. Diana, .1980. 
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. surge del hecho de que tiepen que compartir. J'.eCUrSOS escasos O .a.E 

tividades de trabajo; o el hecho. de que tienen díferente posici6n 
. metas. valores •. o percepciones. 

Los conflictos de roles en las organizaciones aparecen 
cuando hay una diferencia entre lo que los dem4s esperan de al--­
gu_ien .y lo que ese alguien espera de sí mismo. Ese conflicto se -
traduce en poca satisfacci6n derivada .del trabajo; falta de con-­

fianza en la organizaci6n, mengua de la confianza en sí mismo, i!!! 
presi6n de futilidad y otros. problemas emocionales relacionados -

con la labor que desempefta. 

10) EMPATIA 
Habilidad para imaginar el rol del otro y percibir la_ 

situaci6n tal como el otro. lo hace~ 

11) ORGANIZACION . . 

Es la combinaci6n ·de los recursos hWDanos y .materia-- . 
les disponibles, en funci6n de la consecuci6n de un fin, seg6n un 
esquema preciso de dependencias e interrelaciones entre los dis-­

tintos elementos que la_coristituyen. 
A continuaci6n se presentan las diferent~s actividades. 

o elementos que forman parte de la actividad de organizar o que ~ 

tienen que ver en la organizaci6it de una empresa. 
-ORGANIZAR: Es la manera en que se dispone el. trabajo 

y se asigna entre los miembros de la empresa de modo de alcanzar;_ 

eficientemente las metas de la organizaci6n (Ernest Dale). Es un_ 
proceso continuo que comprende los siguientes pasos: 

- Detallar todo el trabajo que hay que hacer para al-­
canzar las metas de la organizaci6n. 

- Dividir la éarga total del trabajo en actividades 
que puedan ser desarrolladas ·l6gica y confortablemente por una 
persona o por un.grupo~ 

- Combinar el trabajo de los miembros de .. una compaf!ía_ 

'en.una forma 16gica }' eficiente. 
- Crear un mecan1sm·o para coordinar el trabajo de tódos 

los miembros. d~ l:a empresa en uri todo unificado y arm6nico. 

zg 
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- Controlar la efectivid.ad de Ía organizaci6n y hacer_ 

Íos ajustes necesarios para mantener o auaentar esa efectividad. 

DIVISION DEL TRABAJO.:· Consiste .en dividir las ta-­
reas de modo que cada individuo s6lo sea responsable de ejecutar_ 
un conjunto limitado de actividades. 

DEPARTAMENTALIZACION: Es la. agrupaci6n.de las act! 
vidades'de trabajo de modo qu~ las que est4n 16gicamente relacio­
nadas entre sí ocurran juntas·_. Repre.senta la estuctura formal de_ 

la organizaci6n. 
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Es la disposici6n y· re­

laciones recíprocas de las partes componentes y las cargas de una 
compaflía. La est'ructura de. una empresa especifíéa sus actividades 
de divÍsi6n de trabajo y mues.tra como se enlazan unas con otras -

las diversas funciones o actividades; muestra tambi~n hasta cier-
to punto el nivel de especialización de las actividades de trabajo, · :·,; 

tambi~n indica la jerarquía y estructura de actividad, lo aismo -. 
que las relaciones de dependencia~ (H, Milés, Robert. "Macro Org~ 
nizational) 

FUNCION: Es. una actividad (conjunto de actos) o un. 

grupo d.!:.!ét i vidades con características similares y relacionadas• 
que deben ser realizadas para que la organizaci6n viva y alcance_ 
sus objetivos. 

ELEMENJ'OS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZAC!ONAL: 

- Especializaci6n dé· actividades. Se refiere a la e.! 
pecificaci6n de labor.es individuales y de grupo en toda la empre­

sa (divisi6n del trabajo) y a la combinaci6n de estas labores en_ 
unidades de trabajo (departamentalizaci6n). 

- Nor~alizaci6n de actividadesi Se refiere a l~s -
procedimientos que la organizaci6n utiliza para asegurarc¡ue sus_ 
actividades seart pre~isibles. 

- La. coórdinaci6n de actividades,; se refiere .. a los_ 
procedimientos que integran las. funcionés de las subu~idades den­

tro de lá org11nizaci6n/. 

- Centralizaci6n y desc:entralizaci6n de la toaa de -
decisi.ones ·que se: refiere a la .localizaci6n del poder decisorio. 

30 



- Tamafto de la unidad de ·trabajo: Se refiere aLn~ero 
de ~mpleados en un grupo. de trabajo~' 

ORGANIGRAMA 
Es la representaci6n gráfic~ de. la estructura organiz~ 

tiva. ,Ofrece una visi6n inmediata y resumida de.forma en la que -
se .articula la.esiructura de una organiiaci6n o de parte de ella. 
Su objetivo es· el de suministrar un cuadro. que ponga en e1'idencia: 

- La ·articulaci6n de las distintas funciones dentro de 
la estructura; 

- Los puestos -de trabajo y las unidades existentes, y_ 
su posici6n en la estructura; · 

- Las relaci.ones formales (jerárquicas en primer :1ugar, 
consultivas, auxiliares), las líneas· de comunicación .y las conexi~ 
nes existentes entre los distintos puestos y unidades. 

MANUAL DE ORGANIZACION 
Tiene por ebjeto l'.~Unir en un tinico texto los organi-­

gramas, las descripciones de tareas y funciones detalladas por -­
los distintos puestos y unidades organi~ativas, las descripciones 
de los procediaientos, la· ilustraci6n de los principales proble-­
mas organizativos y_de los criterios de buena organizaci6n, la e­
numeraci6n de los objetivos generales perseguidos por la empresa, 
de los principios en los que la acci6n de todos sus componentes -
debe inspirarse·, de l.a pol.hica de l.a empresa hacia los clientes, 
la comunidad, el personal~ 

- ORGANIZACION FORMAL 
Es la constituída por una. sanci6n oficial para log~ar 

objetivos determinados. Sus ·componentes son: : . . :·.·. ', . ,, 

·--El :trábajo, .el cual es divisionalizado. 
. .·· .. . . -

~··Las personas que son asignadas ·y ejecutan este. trabajo_ 
divisional izlldo. .. . . . . . . . 

- Ei:aat»ie~te ence1 <:úa1se .desarroua e1 trabaj~L 
-:L~s>relacio~es entre las Pfi!TSo.nas o las. Únidad~s 



bajo-personas. 
AUTORIDAD 

Implica el derecho o el poder de una.persona o de un -
sistema de normas para determinar. la acci6n y el comportamiento·­

: de otras personas. Es :el derecho :de decidir. y el po,der ··de actuar_ 
para la ejecuci6n de· las decisiónés~ 

Es el derecho de tomar las decisiones útiles .Y apropi.! 
das para el logro de los objetivos de la organizaci6n y ei poder_ 
de exigir la realizaci6n de las acciones necesarias para dar. cum­
plimiento a tales decisiones según las int.enciones. del· ti tul ar -­
del derecho. 

- RESPONSABILIDAD .,-· ·. 
Es la obligaci6n que. un individuo. asume de desarrollar 

las· tareas que le han sido confiadas y de ejercer la aútoridad 
que le ha sido atribu{da de conformidad con las normas fijadas y_ 
según lo mejor de sus. capacidades. 

- COORDINAR 
Es la acci6n dirigida a sinc~onizar y. ar111onizar cons-­

tantemente entre s{ y en funci~n de los progr-as establecidos, -
las actividades, los medios y los hombres e•pleados:para la cons!. 
cuci6n de los objetivos. 

/ 

'- RELACIONES 
Son las conexiones o lazos que unen los diferentes el~ 

mentos de una organizaci6n; 
- Relaciones consultivas. Son las que median. entre una 

persona o una entidad ·y otra que no posee autoridad sobre ell.a 0 -
ni siquiera poder .de.· decisi6n, con el fin de réquerir o suminis-­
trar · asistcmcia, consejos y opiniÓnes especializadas. 

- Relaciones.jer4rquicas. Son las que. se median entre -
un j e:fe y sus·. sÚbordi nados ~ 

- Relaciones funcionales. Son las que se.median entre_ 
un puesto de trabajo y otro que no.depende jer4rquicamente de ,1, 
pero sobre el que el, primero tiene limitada 



31 hbito de la .propia funéicSn~ 
- Relaciones auxiliares. Son las que se dan entre una_ 

persona o unidad. que ofrece la·ejecuci6n de los trabajos.de ruti­

na especializados (mecanografía, secretaría, traducci6n, etc) y _ 
la persona o: unidad que requiere o uqliza tales irábaj 011,al mar­
gen de cualquie'r vínculo jer4rquico. 

- TRAMO DE ADMINISTRACION 
Es el n6mero de sub.alternos que dependen dire.ctamente_ 

de un. gerente. 

- JERARQUIA ADMINISTRATIVA 
La cadena de mando de la empresa establece las relaci~ 

nes d~ú·ab~j o y dependencia entre sus miembros. y en esta forma se 
especifican tambi~n las relaciones de trabajo· en las subunidades 

que depe~den de cad~ gerente. Esto facilita el flujo de infor~a-=­
ci6n y trabajo .entre unidades e. indica al mismo tiempo las respo!! 
sabilidades. 

- REGLAS Y PROCEDIMIENTOS 
Son decisiones gerenciales que se hacen para manejar ,! 

suntos de. rutina antes de· que se presenten. 

- DELEGACION 
Asignaci6n a otra persona dela. autoridad formal y la_ 

responsabilidad de llevar a cabo actividadej específica~. 

"". PRINCIPIO DE UNIDAD DE MANDO 

Exige que cada persona de laempresa depend¡a 6nicamente 
de un s~perior .· 



.... •'s6lo quien -domina los pro 
blemas inmediatos puede .ir -= 
más allá y proponerse la so­
luC::i6n de ·problemas 1114s a•- -
plios." · 

Pestalozzi. 



O B J. E T I· ·V O. S 

1) Conocer el. papel que t·fenen los grupos informales .. en -
el Departamento. de·cr~dito y Cobranzas de la CONÁSUPO. 

2) Conocer como responde el grupo· informal a las d~mandas 
formales. 



H · I~ P O T E S l .• 

a) · Los: .'gr·upos inforaales colaboran en el desarrollo de las 
act.ividades eshbleCidas por la· organizaci6n, 6nicamente si su tr!! 
bajo:produce satisfacci~n peTsonal a losaiembros de estos grupos. 

' ' . 

b) Los grupos illfonaales fÓmentán la participaci6n de los 
'tTabiij adore!; de la orga..;izaci6n, ~iempTe y i.:uand~ se Si~ntan ide!! 
t.iíié~dos con los objetivos de la empresa. 

c) Cu&ntonía§ s~,vea reforzada.la personalid~d individual 
de cada uno de 'tos miembro~ por parte dd grupo informal en el. De 
paTtamentó de Cr'édHo y Cobnnzas mayor sed su c~laboraci6n en : 
las acÚvidades· establecidas. por la orga.;izaci6n. . . . 

'/: 



·PRACTICA DE CAN PO 

. a) DETERMINACION DEL UNIVERSO 
Se llama universo o poblaC:i6n al total de los elementos que· 

·retinen .ciertas características homogéneas,· las cuales son objeto -
' de una invesÜgaci6n. 

En· el ·presente estudio el Univers.o 
Depa~tamento de CrédÚo y Cobranzas de la 

sistencias Populares (CONASUPO). 

esd consti tu{do por el.:_ 
Compaft{a Nacional de Su~ 

CONASUPO es un instrumento del Gobierno Federal que tiene -
como obj'et'ivo, contribuir' al ·fomento del desarrollo econ6inico y. S_!! 

ciál. Cumple su funci6n én el campo de l.as Subsistencias Populares, 
Sus funciones son las siguientes: 
- Regular ios mer~ados, es deciri buscar que se establez~a. 

una relaci6n e°ficiente y raciona!.!ntre el productor y el consumid-;;r 
a·través de· la1Íodernizaci6n de las operaciones comerciales y la.! 
li111inaci6n de inter~ediarios. 

- Proteger a consumidores de escasos recursos. y a producto­
res de bajos ingresos. 

·Para .expresar estas funciones en forma operativa, se han d.!. 
finido los objetivos de CONASUPO de la siguiente aanera: 

...;.- Aumentar el ingreso de ejidatarios y'pequeftos propi,! 
tarios productores de Subsistencias Populares. 

- Aumentar el. poder de compra de corisuaidores de esca-­
sos recursos. 

- Inducir una mayor eficiencia en la comercializaci6n -
de Subsistencias Populares, tanto en el mercado interno como. en el 
exterior • 

. con el fin de conocer de.manera general la situaci6n de'l De· 
partaménto objeto de c~t.udio, dentro de 13. Compaftía a la cual per:­
tenecc,' !&e presenta en priaér }ugar él Organograma de .ia fostHu-­
ci6n; ... n· el cual identificamos la manera e~ que esdn 
.las funciones. 
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•· ' .· . . . C>reanigrama u C>rna,nogrania ,· encontralÍIÓs .. que la agrup.¡ 
~icSn de las a:~Üvidades d~ 18 empresa ~s ac(jrde ccin las funcÍo'ne; 

d~senipeftáda~ por ¿áda ~na de las ~nidades·organizaiivas. ias ta-~ 
reas hom6genes, por funciones o subfunciones,··. son reunidas .en pues 
tos: de trabajo yulteri~rmente en .unidades igualmente hom6geneas~­
d~ forma q~e cada 6rgano pUede· cl~sárroU~r todas las· actividades_ 
·relacionadas con u~a ·determinada funci6ni ·• 

' La ubicaci6n Clél, Departamento se encuentra en el área de -
Planeaci6n y Finanzas. dependiendo de la Subgerencia de Informa-­

·. éi6n Financiera,· quien a su vez• depende de la Gerencia de Finan­
zas perteneciente a es't·a ~rea·. (Ver organigramas anexos)· 

- FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITOY COBRANZAS 
- Aplicar las polÍticas. sistemas; y procedimi~ntos que 

en materia de créditoy/ó cobranzas,que establezca. la Subdirecci6n 
de Administraci6n y Finanzas • 

. - ·Formular. ejecutar y controlar y. evaluar el. plan a-­
n~al de crédit~ pa~a otorgar~ ~lient~S"Y filiaies~ y someteilo a 

la considcraci6n del Geren.te de Finanzas. .. 
.. _ Proponer a la Gerencia de Finanzas, normas, priorid_!! 
d~s y. o·tros modelos para regir la~ operaciones de apertur·a de lí­
.neas de crédito, otorg~miento .de .crédito a filiales. ventas a ·cr.S 

dito, recupera~i6n y r~documentaci6~ .de t{tul~s de. ¡;rédito para ~ 
peracio~es de crédito de '.saldos ·pendientes de l iquid~ci6n•_. . 

- Autorizar ·.ventas ª·crédito hasta por 5 millones de P!: 

- Presentar informes mensuales sobre créditos ot:oriados 
a f'iliales, recuperaci6n ·y redocuni~ntaci.Sn de títulos de crédito y 

pr~sentar i,nformes trimestrales de los cobros real izados~ ' . •· 
- Solicitar a ta gerencia jurídica su intermediación P! 

di .. fícil cobro. 
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Como se observa en el organigrama~ el D~partam~nto de Cré~ 
dito y Cobranzas está constituído por tres áreas. qui son: Subje~ 
fatura de cobranzas. Subjefatura de Crédito y Trigo. Subjefatura_ 

de Análisis y Depuraci6n de cuentas de Clientes. cada una de e- -
llas cuenta con su propio personal. todos ellos al mando·del jefe 
del Depa.rt amen.to. 

En el departamento laboran un total de 39 personasi quie-~ 
nes están ~~stribüídas d~ la siguiente manera: 

Subjefatura de Cobranzas 10 personas 
Subjefatura de Crédito y Trigo 16 personas 
Grup_o liquidador• 13 personas 

En cada área hay.especializaci6n de las actividades que c~ 
da una desarrolla. 

El tramo de Administraci6n del jefe de Departamento es de~ 
6 personas nor111á-linen.t:a- • el cual varía de acuerdo a la urgencia -
de trabajo. Las secretarias en ocasiones desempeñan relaciones ª!! 
x{liares con los integrantes del Departamento. pues es necesario_ 
mecanografiar sus reportes. 

En el departamento se recibe ccirrespondencia de: 
- Otros departamentos de la Instituci6n o de otras em-

presas. 
- Clientes diversos y oficinas gubernamentales 
- De las diferentes áreas de la Instituci6n. 

La comunicaci6n se ~a a través de circulares. ~iarios ofi-­
ciales. · 'memórandums. comunicados (incluyen anexos}. solicitudes de 
redocume~taci6n de títulos de crédito. dictámenes y estados de 
cuenta de los clientes. 

El personal que compone el departamento está clasificado de_ 
la siguiente manera: 

Personal .de Confianza y su horario de trabajo es de 
9.00 ·a.in. a 15.00 y 17 .oo a 19.00 p.m. 

Personal ~e base. el cual t~ene un horario de traba 
jo de lás s.~o a.m. a las 15.00 p.m 

• El grupo Liquidador no aparee~ en el organograma. esd integrad·~ 
con la Subjefatura de Análisis y Depuraci6n de cue11tas. de clientes. 



Personal,eventual, el horario de ellos,depende de -
la plaza que.esdnocupando. 

Personal que realiza su servicio social y su hora-­
rio dif'iere y se co•putariza por horas. las cuales son en la aafl.! 
na o tarde, dentro del horario h4bil del departamento~ 

En el piso se encuentran laborando las 4reas de Cobranzas_ y 

Cre4ito. junto con el grupo liquidador~ L• distribuci6n de las -
subjefaturas es en el ·mism_o- piso, dividida sol-ente por la ubica~ 
ci6n de los escritorios dentro del Departa•ento. 

La subjefatura de An&lisis y Depuraci6n de cuentas de clie!! 
tes se encuentra.localizada en el mismo edificio. pero en otro pi-
so. 

<.:' 
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b) DETERMJNACION DE LA MUESTRA 

Para la obtención de la inform_aci6n no se u_tiiizo un proc,!t 
di•iento estadístico en el cual se determ_inara la muestra_.· 

. -_La informaci6n se obtuvo de los empleados del Departamento 
de Cr~dito y Cobranzas. Por medio d~ _cuestionarios (encuesta).· 

Las encuestas se aplicaron a los empleados que laboran en_ 

dicho departamento en.el horario de s.oo a 7.oo p11 de lunes a vie~ 
nes. excluyendo á los estudi~ntes que realizan el servicio social. 

Los cuestionarios aplicados fueron un total de ~l. en los -
cuales se entrevist6 a 7 empleados del Departa.ento de Cobranzas. 
incluyendo ál jefe de la sección. 

En la secci6n de Cr~dito se entrevist6 a 11 personas. entre 
ellas a la secretaria del jefe de secci6n. 

En la sección de liquidaciones se obtuvieron un total de 13 
cuestionarios. 

Los resultados obtenidos se presentan a continuación. 



··;: . .,' 

. C) ANALISIS INDIVIDUAL DE PREGUNTAS 



. . . . . 

.. CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES : · 

An,lisis individual de preguntas. 

Pregunt_a 1 

¿Conoce usted los objetivos de la empresa? 

Mencione alguno. 

A L T E R N A T I V A S 

SI NO 

Absoluto ' Absoluto ' 
Cobranzas 7 100 o o 
Cr&dito 9 82 2 18 

Liquidaciones. 
10 77 3 23 

TOTAL 
DEPARTAMENTO 

26 84 s 16 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Los resultados muestran que un 84\ de los entrevistados. to 

dos ellos empleados del Departamento de Cr&dito y Cobranzas. cono~ 
cen los objetivos de la organizaci6n 0 mientras que el 16t restante 
contest6 en forma negativa. es decir no tiene conocimiento de los 
objetivos. 

DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE LOS GRUPOS 
El total de la secci6n de Cobranzas tiene conocimiento de -

los objetivos.di:! la empresa. 
El 82t. d_e los empleados del Grupo de cr~dito conoce los obje 

tivos. un 18t los desconoce. . . -
En l'a secci6n de 1 iquidaciones hay un ma)'or porcentaje de -

desconocimiento de los objetivos • 

. HIPOTESIS A. EXPLORAR ·.· . 
El conocimien~o de los. objetivos-es una variable que puede 

influ{r en la colaboraci6n de los empleados hacia la organizaci6n7 



coY.:·t:lliT .AR I os 

Es importante considerar el conocimiento que tienen los em 
~leados hacia los objetivos de .la oraanizaci6n con el fin de que"'."" 
Is tos sean una auía de accidn a·. seguir en el desarrollo de las ªf. 
tividades~ · ·· 

ben .. ser 
"Antes de iniciar. cualquier acci6n. los objetivos. de-­

claramente identificados, comprendidos y definidos"• . 
Jhon F. Mee "Manag111ent Philosophy for. Profess'ional 

Ejecutive. · · · 

(Ver ar!ficas anexas, en este caso es la n6mero 
1 y 2 las que presentan los resultados) 
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CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An4lisis individual de preguntas 

Pregunta 2 

¿Qu,.importancia le da a los objetivos de la empresa? 

A L T 
DEMASIADA 

Abs 1 Abs 
1) 7 100 o 
2) 11 85 1 
3) 8 73 1 

E R 
POCA 

1 
o 
8 
9 

N A T 1 V A S 

NINGUNA 
Abs 1 

o o 
1 8 
1 9 

TOTAL DEL departamento 
26 84 2 6. s 6 .• 5 

DESCRJPCION DE LOS RESULTADOS 
El 84.I de los entrevistados considera los ob.jetivos de la 

organizaci6n .demasiado importantes, mientras que un 61. les conce­
de poca importancia y un 6.51 no le da importancia a los objetivos 

. . , . 
de la organizaci6n. En. 31 no califico los objetivos de 1a organi-. 
zaé:i6n. 

DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE LOS GRUPOS 
El total del grupo de cobranzas considera que los objeti-­

vos de la organizaci6nson demasiado importantes. 
En la secci6n de cr,dito un 85 t considera los objetivos de 

la organizaci6n demasiado importantes. mientras que el 151 ·resta!! 
te los considera entre poco y sin ninguna impo.rtancia. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La valoraci6n que tengan los empleados de lo.s objetivos por 

los· cuales est4n trabajando puede irifluír en sus deseos de .colabo­
rar. con la organización y.con la satisfacción que.Estos tengan de_ 
su trabajo, así como la identificación que 'stos tengan con ellos.; 

COMENTARIOS 



COMENTARIOS 

Es importante conocer la valoraci6n que lo.s empleados· le -
dan a los· ·objetivos por los cuales trabajan> con· el. fin de saber -
la disposici6n.que.6stos tienen· hacia su cumplimiento. 

(Vergr&ficas en las cuales se muestran los resultados 
' antes comentados) 



CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An&lisis individual de preguntas 

Pregunta. 3 

para el cumplimiento de 

A L .. T E R N A T I V A s 

SI NO 
Abs. ' Abs. ' 

1) .··• 7 100 o o 
2) 11 100 o o 
3) 13 100 o o 

.TOTAL DEL -· 

DEPARTAMENTO 31 100 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Los. resultados muestran que el total de los entrevistados 

est!·dispuesto a colaborar al cumplimiento de los objetivos. 

-- .. · DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE tos GRUPOS 
- . : · . Por ser una pregunta combinada (abierta y cerrada), se cl.! 
.sificaron las respuestas. encontrándose que: . _ 

.• -· El 52\ de los empleados colabóra con la Jnstituci6n por la 
·labor que ~sta realiza. es decir, apoyan las actividades porque -
les parecen adecuados los objetivos que tiene establecidos. 

Un 16\, colabora con la Instituc_i6n porque se siente obli­
gado con el departamento, pues su contrato as{ lo establece, adc­

.más:.de que considera que ·para ello la Instituci6n le est4 brindan 
do un sueldo •. • · · · · · · - -
. ·. _ Un 19\ de los miembros del departaaento colaboran por. sa-- . .e, 
tisfacci6n personal, porque les agrada su trabajo, es .decir, col.! 
boran y se sienten parte de la organizaci6n. est4n dispuestos a -
colaborar por convicci6n. . . ._ · 

... El 13' de los_entrevistados.no contest6 la raz6n por la que 
esti dispuesto a colaborar con .el departamento para el logro de 
sus.objetivos. ·· · 



HIPOTESIS A EXPLORAR 
La colaboraci6n que tengan los miemb.r'os del departamen 

to hacia los objetivos de la organizaci6n puede influ{r en su sa= 
tisfacci6n personal por el trabajo que estln realizando y en su J: 
dentificaci6n.hacia los objetivos de la organizaci6n· 

COMENTARIOS 
Siempre es favorable encontrar que los empleados están dis 

puestos a colaborar al cumplimiento de las funciones establecidas 
por la organizaci6n, pero tambi~n ·es importante conocer la causa 
de su participaci6n, con el fin de motivarlos de acuerdo a sus n:! 
cesidades. 

(ver gráficas) 



CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFOR~IALES 

Análisis individual de las preguntas 

Pregunta...:.!_ 

Es.tá usted desempeftando las labores para· 1as que fué -
contratado 

Por qué? 

A L T E R N A T 1 V A s 
SI NO 

Abs % Abs ' 
1) 4 57 3 43 

Z) 8 73 3 27 

3) 10· 77 3 23 

TOTAL DEL 
DEPARTAMENTO zz 71 9 29 

.. ' :' .. _ DESCRIPCJON DE LOS RESULTADOS 
El 71~ de los entrevistadós desempefta 

que fué contratado, mientras ~ue un 29\ está 
funciones. 

las labores para las 
desempeftarido otras ~ 

DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE LOS GRUPOS. 
Difieren en un porcentaje mínimo las secciones de crédito y 

liquidaciones, es decir, ambas-secciones cuentan con persorial que 
están ocupando distintas ocupaciones a ls establecidas en el con-7 
trato inicial. 

La secci6n de Cobranzas tiene un porcentaje en el que se -­
muestra que casi la mitad de los entrevistados están ocupando un -
puesto diferente a Jo establecido en el contrato inicial. . 

. • Se encontr6 al clasificar la pregunta abierta que. un 78% ·de· 
las personas que ocupan un puesto diferente ·real-iza estas nuevas - . 
. funciones a causa de que la organi::aci6n los ha· cambiado ·por nece-. 
sidadcs diversas que se van presentando en la organización. Un ?2' 
reali::a otras funciones a causa de que ha obtl'nido ascensos escala 
fonarios, · · · · · -

llJPOTESIS A EXPLORAR 



El re.alizar las funciones para las. que fue contratada una 
persona puede influ{r en la satisfacci6n personal qué tenga por -= 
el. t~abajo que est' realizando' 

COMENTARIOS 

Es importante conocer las reacciones que un empleado -
·tenga hacia la organizaci6n despu.Ss de cambiar las funciones que -
desempefla. también cuando· es contratado para unas funciones y éstas 
por cuestiones de la organizaci6n no son desarrolladas por esta -­
persona, con el fin de saber. si al. hacer est:o r.io hay frustraci6n en 
la persona o falta de colaboración hacia la organización. 

(Ver gr&fica) 



LES? 

CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An&lisis individual de las preguntas 

Pregunta 5 

¿QUE RELACION TIENE SU TRABAJO CON SUS METAS PERSONA_ 

DESCRIPCION DE. LOS RESULTADOS 

Por ser una pregunta abierta se procedio a clasificar 
las respuestas, obteniéndose lo siguiente: 

El 48% de los entrevistados encuentra que su trabajo -
se re.laciona con la superaci6n personal que cada uno pretende, a_ 
trave§ de él ha tenido. satisfacci6n de necesidades personales, ha 
desarrollado capacidades que no conoc{a 1 esto se complementa con_ 
la satisfacci6n de las necesidades econoaicas. su trabajo les ha_ 
proporcionado solvencia e.con6mica, este ·grupo entre otras cosas -
considero que es una satisfacci6n el que al laborar en la Institu 
ci6n se est& produciendo para el pa{s y taabién ha ampliado su !m 
bito social. · -

Un 26\ de los entrevistados respondi6 que su trabajo -
se relaciona con sus metas personales porque a través de él ha d~ 
sarrollado la carrera que estudio y ha conseguido adem&s experien­
cia laboral. 

Un 19\ de los empleados encuentra que no ha·y relaci6n -
entre sus metas personales y la labor que realizan, lo que ocasio 
na frustraci6n y malestar en algunos de ellos 1 .ésta frustraci6n -= 
se dirige hacia sus compafteros, la organizacion y ellos mismos. 

El 6\ restante considera que la relaci6n existente en­
tre su trabajo y sus metas personales es que a través de él puede 
obtener un mejor puesto en la organizaci6n. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La satisfacci6n en el trabajo, ocasionada algunas veces 

por la relaci6n existente entre las metas personales y la labor que 
·realizan puede influ{r en la colab.oraci6n de los empleados hacia _ 
la organizaci6n. 

COMENTARIOS 
Es impor·tante. considerar que los empleados no est6.n ex­

centos de inquietudes que desean satisfacer a través de la realiza 
ci6n de su trabajo por lo. que es importante conocer que. relaci6n -= 
encuentran en.tre su trabajo y sus metas con el fin de motivarlos -
hacia la consecuci6n de sus ideales en coabinaci6n con los logros_ 
en .la empresa. 

(Ver gr&fica 9) 
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A) 
B) 

. CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An!lisis indi~iduai de las preguntas 
PREGUNTA -2_. 

¿Cu!l es la raz6n por la que trabaja en la empresa? 

A L T E R N A T 1 V A S 
Necesidad de obtener un sueldo. 
Le agrada la labor que está realizando 

C) Considera que los objetivos de la empresa se relacionan con --
sus metas·. 
D) Le simpatizan sus compaf'ieros.de trabajo. 

A B c D 

ABS ' ABS. ' ABS ' ABS ' 1) 5 63 3 37 o o o o 
2) 8 so 6 38 ·1 6 1 6 
3) 5 25 6 30 .7 35 2 10 
TOTAL .D.EL 
DEPARTAMENTO 

18 41 15 34 8 18 3 7 

DF.SCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Un 41% de los entrevistados consideran que la raz6n pri.!! 

cipal por la que laboran en laorganizaci6nes la de obeter un suel 
do, un. 34\ considera. que ·la razoii por la que laboran en la Institu­
ci6n es porque se sienten a gusto e·n ella. Un.18\ cpnsidera que la 
empresa puede satisfacer sus necesidacíes personales, pues est!n i­
dentificados con los objetivos de la organizaci6n. Un 7\ considera 
que la raz6n principal independientemente del sueldo es la rela-­
ci6n que establecen con sus co11pafteros de trabajo. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La raz6n por la que laboran en la empresa puede influír 

SS 



en l'a colaboraci6n de .los empleados hacia la misaa y. en su satis•, 

facci6n personal, por el trabajo que 'est'n realizando. 

COMENTARIOS 
Cabe aclarar que se encontr6 en la secci6n de liquidacio-­

nes. un 35\ opin6 que los objetivos de la organizaci6n se relacio­
nan con sus .metas personales, es importante que en esta secci6n -

la mayoría de los empleados de confianza se encuentran estrecha -
mente ligados con el jefe del Departamento a c'ausa de la labor -
que realizan. 

Es importante.conocer la raz6n por la que los empleados -

laboran dentro de la empresa con el fin de •otivarlos de. manera ~ 
decuada respondiendo a lo planteado por ellos mismos. 

(Ver gr!ficas) 
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CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

Análisis individual de las preguntas 
PREGUNTA 1._ 

.¿ c6mo califica usted las relaciones con sus coapafie~ 
.ros? 

·A) Excelentes B) Buenas C) Regulares D) P~si.;.as. 

A ,L T E R N A T l V A .s 
A B c D 

Abs ' Abs ' Abs, ' Abs ' 1) 2 18 s 45 4 36 o o 
2) 1 14 s 71 1 14 o o 
~) 5 38 s 38 3 23 o o 
TOTAL DEL 
DEPARTAMENTO 

8 26 15 48 8 26 o o 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Un 74\ (26+48) piensa que las relaciones con sus compafieros 

van de buenas a excelentes. 
S6lo un 26\ de los entrevis·tados considera que las relacio­

nes son· regulares y nadie calificó las relaciones con los compafie­
ros como pésimas. 

HIPOTESIS A 'EXPLORAR 
La relaci6n existente entre los compafieros puede influír 

en l'a co.laboraci6n. de los empleados hacia la organizaci6n y .en su -
satisfacCi6n hacia e.l trabajo. 

COMENTARIOS 
Es importante conocer las relaciones entre los empleados 

quedan.lugar a los grupos informales, adeaás de que si se encuen~­
tr'a .que éstas son buenas pueden utilizarse como un recurso de la º.!: 
ganizaci6n~ (Ver gráfica) 



CUESTIONARIO·· .. SOBRE GRUPOS .INFORMALES 

Análisis individual de las preguntas 

Pregunta 8 

i. Qué piensa de su grupo de trabajo?. 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Por ser &sta una pregunta abierta se procedi6 a cla­

sificar las respuestas, donde se obtuvo que: 
Un 80\ de los. entrevistados tienen una opini6n: favorable 

de su grupo de trabajo. 
El 20\ restante se refiere a ellos como faltos de exp~ 

riencia y de conocimiento hacia la organizaci6n. 

DIFERENCIAS ENCONTRADAS EN LOS GRUPOS 
Un 45\ de los entrevistados piensa que respecto al tra 

bajo que desempefian, su grupo de trabajo es. eficiente, capaz, con 
experiencia y gran colaboiaci6n hacia la organizaci6n. 

El 35\ piensa que su grupo de trabajo es agradable, que es 
un grupo amigable, con deseos de ayudarse mu.tuamente, que existe_ 
un alto grado de compañerismo, de colaboraci6n y amistad. 

Un 13\ de los empleados entrevistados, considera que el gr~ 
po tiene una calificaci6n intermedia entre favorable y desfavora­
ble, que le falta capacidad, que no están identificados con lao.!: 
ganizaci6n y que hay necesidad de incentivarlos más. 

Solo un 3\ de los empleados considera que su grupo de tra­
bajo es completamente deficiente. 

HIPOTESlS A EXPLORAR 
La opini6n que tengan los empleados hacia su grupo de -

trabajo puede influír en su satisfac.ci6n personal y en su col.ahora 
ci6n h~tia la organizac~6n. 
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COMENTARIOS 

Es importante considerar la opini6n qúe.tienen los ea-. 
pleados hacia su grupo de trabajo ya que Esta puede influfr en el 
desarrollo de ias actividades de la. organizaci6n~ pues sf los ea-

• 0 ple~dos no confían en las apÜtud~s de sus compafteros de. trabajo_ 
es muy difícil que consulten con ellos dudas, opini.ones, dificul• 
tando así la comunicaci~n y con ello el f'cll desenvol~iaiento de 
los empleados en la organizaci6n. 



CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An4lisis individual de las preguntas. 
Pregunta_! 

Mencione el 4rea a la que P.ertenecen tres personas que 
m4s le simpaticen. 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Se encontr6 que las opiniones fueron diversas, las pe~ 

sonas tienen trato con diversos departamentos de la Instituci6n, 
así cómo con diversas &reas. 

Las opiniones se centralizaron en su mayoría en el pr.!?_ 
pio departamento, destac4ndose Crl!dito quien tuvo un mayor porce~ 
taje de ·nombramientos, a continuaci6n ful!· cobranzas y Finalmente_ 
liquidaciones. 

An§lisis y depuraci6n de cuentas tuvo algunas menciones 
pero quiz& no tuvo mayoría a causa de que hace un .tiempo f~e tra.:!_ 
ladada a otra parte. del Edificio. en un piso diferente. 

Por lo que respecta a l~s otras secciones de la Iristi­
tuci6n, la que tuvo mayor menciones ful! Contabilidad y despu~s. 
personal. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La simpatía que despierten las &reas hacia los emplea­

dos puede influír en su productividad. 

COMENTARIOS 
Es importante conocer el grado· de acpetaci6n que ·tiene 

cada secci6n en los diferent~s departamentos ya que ~na anüat!a, 
ya sea hacia los empleados o hacia el jefe de la secci6n puede in~ 
fluír ~e manera negatuva en la productividad de la organizaci6n, 
pues puede ocasionar. atrasos en los informes, que las personas no 
proporcionen la .información que se les solicite o pueden dificul­
tar el desenvolvimiento de la secci6n afectada. 
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CUESTIONARIO . SOBRE GRUPOS INFORMALES 

Análisis individual de las preguntas 

Pregunta !Q 
¿Piriesa usted que en una situaci6n especial en la que 

se tuviera que responder por su trabajo ante un superior, su je­
fe: 

A) Se interesaría 6nicamente por El. 
B) Se preocuparía porque el trabajo estuviera terminado. 
C) s'u inter6s principal sería que los empleados se sint,ie-. 

ran bien en su trabajo. 

A L T E R N A T 1 V A s 
A B e 

Abs ' Abs ' Abs ' 1) .1 10 6 60 3 30 
3) o o 9 64.3 5 35.8 
2) 1 8.3 7 58.3 4 33.3 
TOTAL DEL DEPARTAMENTO 

2 6 22 61 12 33 

DESCRIPCION DE RESULTADOS 
La opinión del 61' de los entrevistados es que para el_ 

jefe lo más importantes es que el trabajo est6 terminado. para bien 
de todos. 

Un 33' opinó que el jefe preferir{aque los empleados e~ 
tuvieran bien en su trabajo. 

Un 6% piensa que el jefe se interesa 6nicame.nte por 61 más _ 
que por el trabajo y por los empleados. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La opinfón que los empleados· tienen hacia 

influ{r en el desarrollo de sus actividades. tambien 
ción que 6ste les tenga ,Y la forma en que responda a 

de y a las de. la empresa. 

el jefe puede 
la considera.­
sus necesida-

61, 

. , .. ·:_,._, 



C O M E N j A R I O S 

. . 
Es importante saber laopini6n que tienen los empleados 

de su jefe con·e1 fin de saber si estarían dispuestos a col~borar 
con el en el desarrollo de· las actividades de la organizaci6n •. 

(Ver gr&fica) 
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CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFOIW.ALES 

An&lisis individual de las preguntas 

Pregunta ...1..!_ 

¿Qué características personales encuentra en su jefe -

inmediato? 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 

En todo el departamento la opini6n hacia el jefe iru1e~ 
diato fué favorable, (solo una persona encontr6 cosas negativas -
en su jefe, lo considera nervioso, inquieto), 

HIPOTESIS A EXPLORAR 

La opini6n que los empleados tengan de .su jefe puede i!! 
fluír ·en el desarrollo de las labores. 

COMENTARIOS 

Es importante considerar que la opini6n que tengan los 
empleados respecto a su jefe inmediato puede influír dé.~anera d! 
re_cta en la productividad, pues influye en los empleados. Pues -
en opinión de los entrevista.dos, el considerar q~e su je.fe es una 

buena persona los estimula y los ayuda a prestar sus servicios de 
la mejor manera posible. 

En crédito el ambiente es sumamente agradable a causa de -
que los empleados consideran a su jefe como una gran persona, un -
gran aniigo y una persona sumamente preparada. 

En cobranzas atin hay. dudas respecto a su jefe debido a que.:_ 
tiene poco tiempo de trabajar en la organizaci6n y es completamen~ 
te distinto al antiguo jefe, quién era una persona muy ·enérgica. 



CUESTIONARIO .• SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An,lisis individual de las preguntas 
Pre¡unta 12 

¿Qui6n le proporciona la informaci6n acerca de lo que 
sucede en la e•presa? 

A) Su jefe 
B) Sus co•pafteros de secci6n 
C) Sus 

en un 4rea diferente 
amigos que laboran en la organizaci~n pero 

A L T E R N A T I V A S 

A B e 
Abs ' Abs ' Abs ' 1) s ss.s 1 11.l 3 33.3 

2} 6 35,3 s 29.4 6 35,3 

3) s 33.3 8 53,3 2 13.3 

total del departamento 
16 39 u 34.1 11 27 

DESCRIPCION DE RESULTADOS 
En la mayorfa de los casos se mencion6 que la informa­

ci6n es transmitida por su jefe inmediato, un 39\ 
Un 34' recibe la informaci6n por parte de sus compafieros 

de secci6n. 
un .21' recibe la informaci6n por. parte .de otras personas 

que laboran en la Instituci6n pero en un área diferente. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La transmisi6n de la i~formaci6n por pa~te los ~0mpa~e­

. ros puede influfr <'n el .desarrollo de las actividades de la organi 
zaci6n·. 



COMENTARIOS 
Es importante considerar que la transmisi6n de la info~ 

maci6n en una orga~izaci6n influye en la productividad y en el --­
buen desarrollo de. las actividades, es por ello que se debe tomar 
en cuenta la funci6n que desempeñan los grupos informales en la -­
transmisi6n de la informaci6n dentro de una empresa. 
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CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An~lisis individual de las preguntas 

Pregunta 13 
¿Cuando tiene dudas respecto a su trabajo, qui~n le ay~ 

da a resolverlas? 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Se encontr6 que en su mayoría,un 61\,el jefe es quien 

resuelve las dudas de los empleados. 
Un 34% de los entrevistados recibe la soluci6n a sus dudas 

por parte de sus compañeros de secci6n. 
Un 5\ dijo que eran ellos mismos quienes resolvi~n sus du­

das en. el trabajo. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La consulta entre los grupos informales puede influír 

en el desarrollo de las actividades. 

COMENTARIOS 
Es importante considerar la variable de participaci6n -

de los grupos informales en el cumplimiento <le las actividades en 
~sta pregunta ya que se demuestra que cumplen una funci6n muy impo~ 
ante dentro de la organizaci6n. 
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1) 

2) 

3} 
TOTAL DEL 

CUESTIONARfO SOBf:E GRUPOS INFORMALES 

An,lisis individual de las preguntas 
Pregunta _!i 

Su trabajo es.~. 
A) Muy complicado 
B) No muy complicado 
C) Sin complicaciones 

A L T E R N A T 1 V A s 
A B e 

Abs ' Abs % Abs % 

1 14.3 5 71 1 14.3 

1 9 5 55 4 36 

3 23 4 31 6 46 
DEPARTAMENTO 

5 16 15 48 11 35 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
.Casi la mitad del departamento, los entrevistados, COE_ 

sidera que su trabajo no es muy complicado. 
Un 35\ de los entrevistados piensa que su trabajo no es 

muy complicado. 
El 16\ de los entrevistados dice que su trabajo es muy 

complicado 
HIPOTESIS A EXPLORAR 
La opini6n que tengan los empleados respecto a su tra­

bajo puede influír ~n la satisfacci6n que 6stos tengan de su tra­
ba_io. 

COMENTARIOS 
Es importante saber que valoraci6n le dan los emplea-­

dos hacia su trabajo con el fin de designarles funciones que pue­
dan desempeftar y que les produzcan satisfacciones. 
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CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An.&lisiS individual de las preguntas· 

P_regunta 1 S 

¿ Cuál es la razoll por la que sus compafieros se re(Ínen en 

grupos? 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 

Un 64.4% d_e los entrevistados afirm6 que el motivo de 
sus reuniones eran razones de amistad, formentar las relaciones -

con sus compañeros, relajamiento. 
Un 4.44 \ dijo que el 111otivo de reuni6n era toaar. o ha­

blar mal de la gente 
Un 31 % dijo que se reunH'.an exclusivamente por :cuestio• 

nes de trabajo. 

HIPOTESIS A. EXPLORAR 
Las reuniones de los grupos dentro de la organizaci6n -

puede afectar a la organizaci6n de manera positiva o negativa. 

Comentarios 

Las respuestas muestran que las reuniones de los emple~ 
dos son principalmente con el fin d~ hacer el ambiente de tiab~jo 
m.&s agradable, el deseo de convivir fuera de la empresa, con-el fin 

de rechazar la monotonía, se refinen para relajarse y olvidar lo po­
co satisfactorio de su trabajo, lo cual muestra una de las_funciones 

del grupo informal que es aliviar las .. tensiones, destacar la perso­
nalidad d• cada uno de sus miembros •. 



CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES 

An&lisis individual de las preguntas 

Pregunta 16 

Mencione dos satisfacciones que le haya proporcionado -
su trabajo. 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 

En la mayor!a de las personas las respuestas muestran ~ 

que el trabajar les ha proporcionado amplios conocimientos con re~ 

pecto a la labor que desempeftan, superaci6n personal, una visi6n -
m&s real de la situaci6n de la empresa. 

Para algunos el desempefiar el trabajo actual no les ha _ 

proporcionado satisfacci6n alguna, por el contrario,malestar y de­
sagrado es. lo que tienen por haber trabajado en la Instituci6n. 

Otra de las satisfacciones que mencionan los entrevista­

dos es la de solvencia econ6mica. 
Ampliar su campo social es otra de las satisfacciones que -

los empleados encuentran por desarrollar la labor que realizan. 
Para los empleados es de suma importancia la imagen de la _ 

empresa, su filosofía, sus valores, su identificaci6n con los obje­
.tivos, lo cual motiva el cumplimiento de sus labores. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 

La satisfacci6n en el trabajo puede influir de manera p~ 
sitiva en el desarrolló de las funciones. 

COMENTARIO 

Es importante en las organizaciones contar con personal 
que esté a gusto con la labor que realiza, para evitar que su male~ 
tar ocasione conflictos en l~ organizaci6n. 
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CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES.· 

An&lisis individual de las preguntas 
PREGUNTAS __!Z_y .!! 

17 ¿Qué pensaba de la organizaci6.n antes de trabajar en 

ella? 

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS 
Un 61.3 \ de los entrevistados no la conocía. 
19% de los entrevistados tenía una opinión favorable 

de la organización. 
Un 16% teni& una opinión negativa de la empresa 

Un 3\ de los empleados no contestó. 

HIPOTESIS A EXPLORAR 
La imagen de la organización puede influír en la ident! 

ficación de los empleados por ella y en el desarrollo de sus labo­
res. 

COMENTARIOS 
La opinión de los trabajadores hacía la organiz~ción -

se .divide en favorable y desfavorable en un porcentaje mínimo, la_ 
mayoría de los entrevistados no la conocía por lo que se supone -­
que la imagen de la organización no es importante para los trabaji. 
dores para solicitar el empleo en Conasupo. 

18 ¿Qué piensa ahora? 
En 74\ del personal entrevistado tiene una opinión fav~ 

rablede la organización. lo que hace que ltos se sientan a.gusto_ 
por trabajar en la organizaci6n, muchos consideran que es una empr~ 

sa sumamente importante, con una labor social efectiva, que benefi 
cia a la sociedad y a los propios empleados. 
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ANAL!sis DESCRIPTIVO GENERAL. 

VALORACION DE LAs HIPOTESIS 



D) ANALISIS DESCRIPTIVO GENERAL 

VARIABLE 1 
COLABORACION DE LOS GRUPOS INFORMALES EN EL CUMPLIMIENTO DE 

LAS FUNCIONES ESTABLECIDAS POR LA EMPRESA. 

En esta variable es de destacar la pregupta 3 por lo que en 

ella se encontr6. 
El 100% de los empleados entrevistados está dispuesto a co­

laborar al cumplimiento de los objetivos establecidos en el Depa.!_ 
tamento. 

Existen diversas razones, como son: 
Laborar para una Instituci6n que ·tiene una labor social ba~ 

tante fuerte. Otra raz6n es la obligaci6n que tienen los empleados 
para con la empresa por el sueldo que perciben. 

Un 13% no contest6 la raz6n por la que decide colaborar con 
la Instituci6n y un 19% más, colaboran por satisfacci6n personal.­
porque les agrada su trabajo, se sienten parte de la organizaci6n. 

En cuanto a la part.icipaci6n que tienen los empleados en la 
transmisi6n de la informaci6n, se encontr6 que un 34% recibe info.!. 
maci6n por parte de sus compafteros y por amigos que laboran en la_ 
Instituci6n pero en un área diferente. 

Se encontr6 también que un 34% de los empleados recibe ayu­
da por parte de sus compafieros, al ver solucionadas sus dudas por -
ellos, ya sea por compafteros de l~ misma secci6n, por empleados de 
mayor antigUedad en el Departamento o por compafieros de las otras_ 
secciones que tienen conocimiento de la labor que desarrollan. 

En la pregunta 6 las r'espuestas reafirman algunas razones -
por las que los empleados laboran· en la Instituci6n. 

Un 41\ l.o hace por la necesidad de obtener .. un suel~o. 34% -. 
por~ue se sienten bien de trabajar par~ la organizaci6n., un 1~% -
por identificaci6n con los objetivos de la organizaci6n y un 17~ 
por la relaci6n amistosa que llevan con sus compafieros de trab~jo 
Y que los ristimula a seguir en la organi~aci6n •. 

Otra cosa que motiva a los empleados a trabajar en la orga-
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nizaci6n y es causa de ~hisfacci6~ per~onaJ. es la. image~ de la -
e111presa • sus valores, . lo que lo:S moti va para' continuar en sus la­
bo.res (preg. 6) 

En la preg 18 se encontr6 que los empleados se sienten a gu~ 
to de trabajaren la organizaci6n porque consideran que es una e!! 
presa sumamente importante, con una labor social efectiva, que b~ 
neficia a la sociedad tanto como a los propios empleados. 

Una raz6n mencionada es la de trabajar para el país. 

VARIABLE 2 
IDENTIFICACION conLOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION 
Un 18% de los empleados considera que una de las razones -

por las que labora en la organizaci6n es la identificaci6n con los 
objetivos de la misma, esto corno la raz6n más importante. 

Un 8% afirma, entre las satisfacciones que su trabajo le -­
proporciona, la de trabajar para una empresa en la cual se siente_ 
identificado. (preg. 16) 

Un 52% de las personas que opinaron que estaban dispuestas 
a colaborar en el cumplimiento de los objetivos de CONASUPO, lo h_!! 
ceri por la labor que ésta realiza, es decir, apoyan las actividades 
porque lees parecen adecuados los objetivos que tiene establecidos. 

Un 84\ de los empleados considera los objetivos de CONASUPO 
demasiado importantes. 

VARIABLE 3 
SATISFACCIÓN PERSONAL EN EL EMPLEO 
En el concepto de satisfacci6n personal en el empleo, ante­

riormente citado, se dice que una de las variables con la que se ca 
lifica este factor es la rotaci6n de los empleados. 

Encontramos en los resultados de la pregunta 4 que un 71\ de 
los entrevistados desempefia ias labores·para las que fué contratado 
mientras que un 29% está desempefiando otras funciones, entre ·éstos_ 
6ltimos, algunos mencionaron que esto les ha causado malestar y fru.! 
t'raci6n. 

En el 48\ de los empleados su trabajo les ha proporcionado-' 
superaci6n per·sonai, satisfacci6n de necesidades personales• han d~. 
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sarrollado ca~acida.des que no c<Jllocían en ellos• satisfacci6n de 
.. necesidades eco~6ínicas y solvencia •. estos empleados encuentran S.! 

tisfactorio laborar para la instituci6n. pues a su vez se está -­

produciendo para el país• 
Otra satisfacci6n.es la de desarrollar la carrera que·est~ 

diaron y conseguir.mayor experiencia. 
"un 84\ de los empleados considera que los objetivos-por los 

cuales está!!lrabajando son demasiado importante~. 
Un 19% de los entrevistados _colaboran con CONASUPO por sa-­

tisfacci6n personal, porque les agiada su trabajo. 
Un 34\. de los empleados afirm6 que la raz6n principal por -

la que laboran.en CONASUPO es porque les agrada la labor que están 

realizando. 
Un 16\ de los entrevistados valor6 su trabajo como muy co.!!! 

plicado y a la vez lleno de satisfacciones •• 
Entre las satisfacciones mencionadas, la mayoría de las 

personas afirman que su trabajo les ha proporcionado amplios con~ 
cimientos con respecto a la· labo.r que desempeftan, superaci6n per­
sonal, una visi6n más real de la situaci6n de la empresa. 

Ampliar su campo social es otra de las satisfacciones que -
los empleados encuentran por des.arrollar sus actividades. 

El que su jefe sea una "buena persona", los estimula y los 
ayuda a prestar sus servicios de la mejor manera posible. 

VARIABLE 4 
LOS GRUPOS INFORMA.LES EVITAN LA DESPERSONALIZACION 
Entre las razones por las que laboran en la empresa, s6lo -

un 7\ consider6 como la más importante, independientemente del sue! 
do, la relaci6n que establecen con sus compafteros de trabajo. 

Ampliar su campo social es· una de las satisfacciones que -

los empleados encuentran po~ desarrollar sus actividades. 
Un 74% de los eritrevistados considera que las relaciories con 

sus compaÍ\eros van de buenas a excelentes .• 

El 35.\ pierisa que su grupo de trabajo es ¡gradable, que es un 
grupo amigable, con deseos .de ayudarse mutuamente• que existe un a! 
•t() grado de compañerismo, de co.láboraci6n y amistad. 
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Un 64.4\ de los entre\'istados afirm6 que el motivo de sus.;_ 

reuniones son su amistad, foment.ar las relaciones con sus compafte­

ros y por relajamiento. 

VARIABLE 5 
PAPEL DEL JEFE EN EL. DESARROLLO DE LAS LABORES. 
Esta es una variable que no se consider6 entre las establ~ 

cidas en las hip6tesis, pero se incluye en este apartado porque -
porque los resultados mostraron el gran papel que tiene el jefe -

dentro del departamento. 
Un 39\ de los empleados revel6 que la informaci6n que reci­

be acerca de lo que sucede en la empresa es transmitida a ellos 
por medio de su jefe. 

Un 61\ afirm6 que es su jefe quien resuelve sus dudas de -
trabajo. 

Un 61\ de los entrevistados piensa que para su jefe lo a6s 
importante es que el trabajo est~ terminado, para bien de todos. 

En casi el 100\ de- departamento (s6lo una persona afira6-
lo contrario), la opini6n hacia su jefe fu~ bastante favorable. 

Los empleados consideran que tener como jefe a una "buena -

persona" los estimula y los ayuda a prestar sus servicios de la •.!' 
jor manera posible. 
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E) \"ALORACIOS DE LAS HIPOTESIS 

lllP.OTESIS Al 

Los grupos informales colaboran ·en rl desarrollo de las ªf. 
tividades ~stahlecidas por la organi:aci6n, Gnica~ente si su tra­

bajo produce satisfacci6n personal a los miembros de estos y.rupos. 

La forma en que se operacionaliz6 esta hip6tesis fu~ la s_! 

guiente: 
S~ consid~raron los siguientes factores en la variable "los 

grupos informales colaboran en el desarrollo de las activ1üades", 

Deseo de colaborar de los empleados con la organizaci6n. 

Importancia .:oncedida a los objetivos de la organizaci6n. 

Calificaci6n de los empleados a las: relaciones con sus co!!! 

pañeros. 

qui6n proporciona la informaci6n acerca de lo que sucede -

en la empresa. 

Qui~n resueh·e 1 as dudas .de trabajo. 

Raz6n por la que los compa.fteros se reGnen en grupos. 

Lo,< factores considerados en la se~unda variable "satisfac 

ci6n pt>rsonal Je. trabajo", fueron los si~uientes: 

Relación del trabajo con las metas personales. 

Qu~ tan complicado consideran su trabajo. 
Satisfacciones que les ha~a proporcionado su trabajo. 

Est~ realizando el empleado las labores para las que fué -
contratado. 

rodos los factores fueron identificados a través de cada -

una de las pr~~untas del cuestionario aplicado a los empleados -­
JC'l Departamento. 

11 ínt,•rrela.:ionar las prc>r.untas por medio Je la prueba del 

coeficiente "t~" dt' P~arson, se encont.·6 q~,.· las variables ana.li­

::adas tienen una rc>lacÚ'i media haja >::al hacer la prueba·dc sígn_! 



ficaci6n de la Ji cuadrada~ en la que la Hip6tesis nula (Ho) est~ 

blecc que no hay relaci6n entre las variables. se encontr6 que é!!_ 

ta no se rechaza. 
Es importante recalcar entre los factor.es analizados en e!!_ 

ta hip6tesis el de la funci6n tan importante que desempeflan los 

grupos informales en el Departamento al trans111i tir a los compafle­

ros informaci6n acerca de lo que sucede en la empresa. 
Recordemos lo expuesto en los conceptos generales donde di 

ce que entre las funci.ones que se han reconocido en los grupos in 
formales esta la siguiente: 

Permiten la comunicaci6n de ciertas informaciones que no ~ 

parecen en los documentos oficiales. pero que son de primera irnpo~ 
tancia para la.adaptaci6n de los individuos al grupo formal; en 

los pequeftos grupos aprenden a conocer "lo que es realmente". el_ 
porquede las cosas. "lo que son", realmente quienes ejercen el -
poder efectivo. etc. 

HIPOTESIS B) 
Los grupos informales fomentan la participaci6n de los tra 

bajadores d~ la ,organizaci6n. siempre y cuando se sientan identi­
ficados con los objetivos de la empresa. 

La forma en que se operacionaliz6 esta hip6tesis fué así: 
La variable"los grupos informalesfomentan la participaci6n 

de los trabajadores"se calific6 a trav6s de las mismas preguntas_ 
elegidas para valorar la variable! que es ~ Colaboraci6n de los -
grupos informales" 

La variable "identificaci6n con los objetivos de la empre­
sa". se calific6 de la siguiente manera: 

sa' 
Conocimiento de los empleados de los objetivos de la empr~ 

Importancia concedida a los objetivos de la e•presa. 
Relaci6n de su trabajo con sus metas personales. 

Raz6n por l_a que la-oran en la empresa. 
Qu6 pensaban de la organiz~ci6n ~ntes de trabajar en ella y 

que piensan ahora. 
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En esta hipótesis se encontró una rf'lac.ión que va de media 
a baja entre las variables y. al hacer la prueba de la Ji cuadrada 
no se encontró un alto grado de sognificancia em dicha relaci6n,_ 
por lo que la Hipótesis nula ~º• que establece que no hay relaci6n 

entre las variables,no se rechaz6. 
Entre los puntos encontrados por estas variables es impor­

tante destacar que el hecho.de que los aieabros de un grupo info!: 
mal se sientan identificados con los objetivos de la organizaci6n 
hace que colaboren en el desarrollo de· las actividades (ver inte­
rrelación de las preguntas 17 y lZ, en el apéndice. 

Volviendo a los conceptos establecidos en el primer capít~ 

lo se hace presente una de las observaci.ones de Elton Mayo en la 
qu_e hace referencia que los trabajadores al sentirse parte de la_ 
organizaci6n deciden colaborar con .ella. 

HIPOTESIS C) 
Cuanto m&s se vea reforzada la personalidad individual de 

cada uno de los miembros, por parte del grupo inforaal, en el D~ 
partamento de Crédito y Cobranzas.aayor ser& su colaboraci6n en 
las actividades establecidas por la organi_zación • 

. Esta hipótesis se operacionaliz6 de la siguiente manera: 
La variable " reforzar la personalidad de cada uno de los 

miembros", se calificó a través de las siguientes .Preguntas: 

pos. 

C6mo califica las relaciones con sus compafieros. 
Qué piensa de su grupo de trabajo. 
Cu&l es la razón por la que sus co•patleros se 're'únen en gr!! 

La variable' "colaboración de los grupos informales", como ya. 
se presentó,est& calificada de la misaa forma. 
_ En.esta hipÓtf'!"is se encontraron varios resultados que van 

desde baja, ··media baj.a, media. y media alta, al hacer la prueba de 

. i'a Ji cuadrada se encontró una reia-ción signifi~ativa entre las Y,! 

riables., por lá que la llipótesis nula se rf'chazó, io que no ocu-­
rr~Óccon .la HÍp6t~sis c. 

Se .enca'ntr6 que los grupos ,informales contrfbuyen al cum--
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. . 
plimiento de las actividades de la ~rgani~aci~n. est~ a causa de 
la rel'aci6n de amistad o de cohesi6n que se establece ·entre e.llos·. 

Se pudo observar que las buenas relaciones existentes entre 
los compafteros. facilita el desarrollo de las labores. 
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A º P I L o 1 

"Os digo
4
que si ~stos calla­

ran gritar n las piedras". 
(Lucas 19 020) 

''No podemos nosotros dejar -
de comunicar lo que hemos vis-
to ~ oído". . 

· (Hechos 4,20) 



a) DIAGNOSTICO Y RESULTADOS DEL PROBLEMA 

En respuesta a lo expuesto en el planteamiento del problema 

se tiene lo siguiente: 
El primer punto de dicho planteamiento fué: 
- Destacar la existencia e importancia de los grupos infor­

males en CONASUPO. 
La existencia de los grupos inforaales en CONASUPO, pudo d~ 

tectarse durante el tiempo de las observaciones, pues tal como lo_ 
describe Terry, en su definici6n sobre grupos informales: "Donde-­

quiera que la gente trabaja junta. se originan grupos informales,_ 
unidos por intereses comunes, sociales,tecnol6gicos, de trabajo o 
de objetivo". 

Las causas de su foraaci6n dentro del Departamento, obede-­
cen a diversos factores, como son: similitud de trabajo y de inte­
reses, ubicaci6n física, y proximidad. El trato frecuente ha hecho 
que los empleados establezcan distinta.§. relaciones independientes_ 
de las establecidas por la organizaci6n fonnal. 

La importancia de estos grupos. tal como lo muestran los r!:_ 
sultados de las encuestas, es que éstos son transmisores de infor­

maci6n, además dentro de la organizaci6n han hecho un ambiente a-­
gradable. lo que motiva a los compafteros y los hace sentir bien. = 

.Lo que redunda en beneficio para la empresa. En algunos casos los_ 
~iembros de estos grupos, ayudan a sus compafieros a resolver dudas 
de trabajo, lo que se observ6, dentro de las estadísiticas,en un -
porcentaje no.muy alto. 

El segundo punto del planteamiento y que no puede separarse 
de los otros, pero para fines de la presentaci6n de este capítulo_ 
se ha realizado de la siguiente nanera, es: 

Conocer de que manera desarrollan la funci6n de reforzar la 
personalidad individual de cada uno de sus miembros. 

La aanera como desarr~llan esta .funci6n es apoyando la ima­

gene que el individuo tiene de sí mismo. Esto se vi6 reflejado, en 
primer .lugar, en las razones que los individuos .dan para reunirse 
en grupos. además que dentro del horario de.trabajo pudo observar­
se que la conversaci6n y el interés mostrado hacia los compafteros_ 
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contribuye ª·hacer que el trabajo. sea más llevadero, pues en opi­

ni6n de algunos éste, es muy tedioso. 
Otra de las formas en la que se manifest6 esta funci6n fué 

en el conocimiento que estos grupos tienen de cada uno de sus mie~ 
bros, su .situaci6n ·dentro de la empresa, es decir, si son emplea­

dos de confianza, antigüedad, quién y c6mo es su jefe, como se 
siente por el trabajo que efect6a, entre otras cosas. Referente a 

.su situaci6n fuera de la empresa, ésta también es conocida, si -­
son casados, solteros, donde viven, c6mo son las relaciones con -
su familia, cuales son sus preferencias personales, ideales; en -
fin, todo lo referente a la personalidad de cada individuo, lo 
que en el desarrollo de su trabajo no puede observarse o no es de 

mandado por la organizaci6n formal, y que para el .individuo es 

parte de su ser. 
En conclusi6n, sus relaciones se realizan en un plano más_ 

íntimo, que las que se dan por motivos de trabajo. 
Dentro del planteamiento del problema también se mencion6, 

la colaboraci6n de. los grupos informales en el c.umplimiento de --
1 as acti~idades establecidas por la organizaci6n. 

La colaboraci6n de estos grupos, se da principalmente, a -

través de la transmisi6n de la informaci6n no conocida por los co~ 
pafteros y por la ayuda en cuestiones no conocidas por ellos. 

Ej. Ayudar a los nuevos compal\eros a sacar copias fotost! 

ticas porque a6n no lo sabián hacer. 
Al ayudar a los compañeros explicándoles cuestiones referen 

tes a las actividades realizadas, con el fin de que sus trabajos -
se presenten de la mejor manera y solucionarles las dudas present~ 

das por ellos. 

Y .lo que se destac6 en mayor grado fué la cooperaci6n que -
los empleados tenián con los estudiantes que prestan su servicio -
social en el Departamento, pues por simpatía ayudaban a éstos en -
el cumplimiento de sus tareas, lo que a la larga beneficia a la O!. 

gani:aci6n, pues las labores son cumplidas como han sido establee_! 
das. 

ldentificaci6n con los. objetivos de la empresa es otro de -
los puntos a comentar~ 
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Por lo que se refiere a este factor, la identificaci6n con 
los objetivos se detect6 .en un alto porcentaje,. pues en opini6n de 

la mayoría de los empleados, CONASUPO es una empresa con u.na labor 
social niuy importante, que beneficia a personas de bajos recursos, 

tanto consumidores como productores,· y a los empleados mismos. Los 
entrevistados expresaron su agrado por l.aborar en una· organizaci6n 
que realiza estas actividades. 

Y por tíltimo, en relaci6n a la satisfacci6n individual que 
los miembros de los grupos informales tienen por el trabajo que e_! 
tán realizando, se encontró que es ésta una de las cosas de las 
que carecen éstos grupos• pues entre las satisfacciones que h·an t..!t 
nido por el trabajo que están realizand.o mencionaron: solvencia e­

con6mica, satisfacción de necesidades personales; pero en ningtín_ 
momento, satisfacci6n por la labor que están desarrollando, lo -­

que implica que al no sentir satisfacci6n, su creatividad se ve -
frenada, ocasionando que los resultados no sean sufíciente enri-­
quecidos por nuevas aportaciones de los empleados. 

Po tíl timo cabe aclarar• que lo ~quípresentado • da r.espue_! 

ta a los objetiv'os planteados duarante la investigaci6n, que son: 
a) Conocer el papel que tienen los grupos informales en -

el Departamento de Crédito y Cobranzas de la CONASUPO. 
b) Conocer como responde el grupo informal a las demandas 

formales. 
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b) O B S E R V A C 1 O N E S 

Dentro del Departamento existen diferentes personas de. co!! 
fianza. las cu&les son personas profesionales que tienen como fi­
nalidad ayudar a la consecuci6n de los objetivos del depar.tamento. 

Se contrata.ron recientemente algunas persoa¡¡s profesionales 
con el fin de que colaboren con la ad111inis.traci6n para que las. ac­
tividades se desarrollen de la mejor manera posible. 

· Algunas de las personas que laboran en el Departamento, no 
tiene!!la especialidad, es decir, no son contadores, sino que tie­
nen otra profesi6n. 

En el departamento muy pocas personas conocen el manual de 

procedimientos, por lo cual las funciones se explican a cada uno_ 
de los empleados. Las actividades son explicadas de manera super­

ficial a los empleados y ellos a trav's de la práctica van ~ono-­
ciendo sus funciones y a trav~s de la ayuda de sus compafteros. 

Dentro de la organizaci6n existen distintos cambios en pue~ 
tos ocupados por el personal, esto a causa de las necesidades que_ 
se van presentando, independientemente de la especialidad que teri­
gan los empleados. 

Cada uno de los ~mpleados realiza una labor diferente, hay 

especializaci6n en las actividades. 
Existen normas no escritas que se transmiten· entre los em­

pleados con el fin de facilitar las funciones, un ejemplo de e-­
llas es la forma de computarizar las horas de trabajo de las per­
sonas que rea~izan el servicio social. los minutos se redondean -
con el fin de facilitar la suma de las horas trabajadas. 

Dentro del departamento reina un ambiente de amistad y de_ 

agrado, a pesar del exceso de personas dentro del mismo piso,_· 
debido a-que en 'l hay personas que se distinguen de las dem&s -­
por su manera de ser, trabajadoras algunas, hablantinas y alegres 
otras, etc. Todo. ell~ coritribuye a que el ambienté en el departa~ 
mento,sea m&s agradable. 

En los emple~d~s existe un fuerte lazo de. amistad con su j! 
fe irimediato (se déstaca en mayor •rado la secci6n de Crf~ito), -
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por lo que algunos empleados piensan que es importante continuar_ 

en el trabajo. para contribu{r al cumplimiento de los objetivos_ 

del departamento con el fin de colaborar con su jefe. 

En el departamento de CrEdito existe un fuerte lazo de a-­

mistad con su jefe. por lo que en ocasiones los empleados se.que­

dan tiempo extra, con el fin de ayudar a que el trabajo se cumpla 

'independientemente del sueldo que perciban. esta opini6n no solo_ 

se encontr6 en esta secci6n sino en varias personas de las dife-­

rentes subjefaturas. 

Algunos empleados consideran que la amistad con el .jefe ei 

timula el desempeño de los eapleados. pues encuentran que los tr.!! 

ta no como subordinados sino como amigos. Para ellos es importante 

la manera en que sus jefes les transmiten las 6rdenes. el tacto -

que tienen hacia ellos y la forma en que son corregidas sus equiv~ 

caciones. (prefieren que se haga en forma privada). 
OtTo punto observado fuE que el desenvolvimiento de los g.r.!:!_ 

pos informales se ve afectado por la personalidad del jefe inmedia 

to. Esto se vi6 a causa de que en el área de Cobranzas la comuni­
caci6n entre ios empleados no se di6 tan libremente a causa de que 

el jefe anterior limitaba mucho a sus trabajadores, por ser una -­

persona sumamente enErgica. La interacci6n en las otras secciones 

se di6 más libremente a causa de que los jefes no la limitaban. 

El grupo liquidador no aparece en el organigrama, además el 

manual de organizaci6n es de varios años atrás. 

Otro punto referente a los grupos informales es que, a trave~ 

del trato frecuente. durante el tiempo de trabajo se llega al cono­

cimiento de los compañeros y a la comunicaci6n total; se reconoce· -
el tipo de relaciones existentes entre los miembros del grupo, ·ya -

sean relaciones profundas, de amistad o solo de. trabajo, podiendo -

así determinar el grado de cohesi6n .existente. 

Algunas personas piensan qUe es mejor llevars.e bien con sus_ 

compafteros de trabajo y hacer amable. el ambi1mte en ·el que desarro.­
llan sus lab~rcs y sentirse bien en el trabajo, pues esto es más im 

portante que el sueldoquc perciben. 
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c) CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS 

Las organizaciones son sistemas sociales por ello es nece­
sario comprender su funcionamiento si se desea trabajar en ellas.· 

Algunos autores consideran a los pequefios grupos como pun­
to de partida de todas las organizaciones e. instituciones socia-­

les. 
"La formaci6n de grupos naturales o informalei; 1 o cualquier 

otro nombre que se les de, son el resultado de la dinámica de aju~ 
te de la personalidad, de la necesidad del individuo de conseguir 
una estabilidad emocional y de las relaciones satisfactorias con_ 
sus camaradas". (Chapple Eliot) 

En el Departamento la relaci6n principal por la que se re~ 
nen los individuos en grupos, en muy pocos casos es para interca~ 
biar ideas referentes a las labores de trabajo. 

Es por ello que se sugiere tratar de que los empleados se -
reGnan para comentar los aspectos de trabajo, con el fin de que i!!. 
tercambien opiniones, corrijan errores o solucionen dudas. Además_ 
de que al hacerlo se enriquecen los empleados con las diversas a-­
portaciones de sus compafieros y esto a la larga redunda en benefi­

cio para la organizaci6n. 
La informaci6n acerca de lo que sucede en la empresa y res~ 

luci6n a dudas presentadas por los empleados es proporcionada en -
un porcentaje alto por el jefe inmediato, esto demuestra, como se_ 
·mencionó anteriormente, que falta labor de equipo en el desarrollo 
de las actividades. 

Estudios realizados muestran que la relaci6n entre los inte 
grantes del grupo permitirá que ~ste realice tareas superiores a -
la habilidad individual _del más competente de sus miembros.(º) 

Otro punto que se desea destacar es la poca satisfacción 
personal que los trabajadores tienen por el trabajo que están des~ 
rrollando, esto se puede ver· en las_ respuestas que dieron al pregu!!. 

társeles sobre las satisfacciones obtenidas por su trabajo, entre_ 

(
0

) Barry E. Collins y Harold Guetzkow; PSICOLOGIA SOCIAL DE LOS 
PROCESOS DE GRUPO EN LA ADOPCION DE DECISIONES; Colecci6n de Estu­
dios Hum~nísticos; Ed. ~El Ateneo"; 1971; 290pp.· 
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las que se mencionaron, .se encuentran: solvencia ec.on6mica, .satis­
facci6n de necesidades personales,. experiencia; pero. casi nadie -
hizo menci6n a la satisfacci6n obtenida P.Or l.as actividades espe­
cíficas que realiza. Esto puede ocasionar conflictos o frustraci~ 
nes en el departamento~ pues al no verse. exigidos los empleados -
en sus capacidades puede haber malestar personal. 

Keith Davis afirma qtie "uno de .los síntomas m's confiábles 
del deterioro. de las condiciones de una organizaci6n es la neces.!_ 
dad o escacez .de satisfacci6n en el empleo". "La satisfacci6n en_ 
el empleo puede referirse, .ya sea a una pérsona o a un grupo. La_ 
satisfacci6n en el empli:o forma parte de la. satisfacci6n en la v.!_ 
da. 

Los empleados.sienten que el cliaa es favorable cuando es­
t&n haciendo algo átil que les propo,rciona un sentido de valor. pe_!: 
sonal. Es por ello que se sugiere motivar a los empleados asig.n!n­
doles actividades con mayor responsabilidad, con el fin de que su 
trabajo sea valorado por ellos en un mayor grado. 

Otra sugerencia es que se considere a los grupos informa-­
les como auxilio de. la. organizaci6n, al. emplear las relaciones. e~ 
tablecidas entre los miembros como un recu.rso que puedeé·ayudar a_ 
transmitir la informaci6n necesaria y establecer canalaes de com~ 
nicaci6n que agilicen las actividades. 

Así como poner a disposici6n de los empleados. los manuales 
de procedimientos con el. fin de.que sean ellos los que comenten.en 
el grupo sus dudas y encuentren soluciones efectivas que faciliten 
el desarrollo de las actividades y cause satisfacci6n en los emple~ 
dos por los logros obtenidos. 

Utilizatidose al grupo informal como transmisor de la informa 
ci6n y como auxilio de los compafteros. en la soluci6n de problemas. -
el jefe no ser& el ánico que lo. haga,·pues ·por el total de emplea-­
dos a su cargo (tramo de control) es muy difícil que pueda solucio­
nar las dudas de trabajo de cada uno de e.llos, ocasionándose el re 
traso en las actividades. 

Un factor importante que pudo ser observado fu~ que en todo 
el Departamento se encontr6 disposici6n para colaborar en el cumpl.!_ 
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miento de ios objetivos,- e~ importante considerar las razones ex­
· ... puestas y encauzar esa voluntad con el fin de que ambas partes se 

benefiéien. la orga~izaci6n .. c~Ji una mayor p~oductividád. y e~. em- -
pleado con una mayor satisfacción por el trabajo. que desarrolla. 

El jefe juega un papel muy importante en el desarrollo. de -
. las acti.vidades, los empleados consideran que es motivante, contar 
con un jefe considerado, ya que esto los motiva y hace agradable_ 
el desarrollo de su labor, por ello se recomienda que al dar lás 
6rdenes o solicitar resultados, se realice esto de una manera en -
la que se considere al empleado como un colaborador que estti trab,! 
jando junto con Jos dirigentes para que los objetivos establecidos 
sean conseguidos de la manera establecida. Se sugiere que las crí­

. ticas sean.dirigidas a los hechos no a las personas. 

· En las respuestas se encontró que el jefe puede ser clasifi 
cado dentro del estilo. s,s del cuadro de Blake1 ~u'es hay una pre.o: 
cupaci6n intermedia por las .actividades y por los eapleados, por -
lo. que se recomienda impulsar 8Jlbas partes con el objeto de auaen­
tar la satisfacci~n de los empleados dentro de la organizaci6n. 

Por. Gl timo recordemos la naturaleza social del hombre,· la .!. 
grupaci6n de éstos se realiza para satisfacer necesidades, para -­

compartir sentimientos, lazos de amistad y afecci6n, o por afinid,! 
des de gustos y de intereses. La asociaci6n desempefia un papel de_ 
primer orden en nuestra vida, en algunos casos puede ser nefasta, -
pero también puede contribuír a las mtis excelentes realizaciones y 

·a las experiencias mtis notables. 
En los casos en los que el grupo informal tenga mucha fuer­

za. en los empleados se recomienda no de.shacer el grupo sino tratar 
de hacer que los objetivos coincidan.con.los de la organizaci6n, 

. ·, -
con el fin de que éstos. no sean antag6nicos .para los intereses·de_ 

·ésta. 





PREGUNÚ 1 

.. ·· .. ' 

COB-HS. 

CREDIT.1 

GAAFICA 1 

TOTAL DE RESPÜESTAS 7 

A) 

B) 

A) 

B) 

9 TOTAL DE RESPUESTAS .11 

LJ:QUJ:D.1 

..... TOTAL DE RESPUESTAS! 

·.· .. A) 

B) 

¿C()NOCE USTED LOS OBJETIVO.S DE LA EMPRESA. 

A) S{ IÍ) No 

-? -• 

E.a , -a 

IEl:I .... -a 

' 



TOTAL .1 
A) 
B) 

· GRAFICA •· 2 

m=J. 
&6 -s 

• 84\ 

- 16' 

86 TOTAL DE RESPUESTAS 31 

PREGUNTA l. 

¿CONOCE USTED LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA?.• 

A) SI B) NO 



. CREDITO 2 

• 

...... 

. B) 

C) 

TOTAL DE RESPUESTAS 7 

A) &:m 

• 
B) -.... 
C) ~ 

GRAFICA ~ . 

-... NO CONTESTO 
E3J 

:TOTAL DE RESPUESTAS U 

A) .. 
B) 

...... 
2 -... C) EimlJ ... 

. TOTAL DE RESPUESTAS . 13 

iQué iínportanci¡a' le .. da a los objetivos de la ~IÍlpresa? 

A) DEMASIADA B) POCA C) NINGUNA• 



TOTAL 2 

PREGUNTA º2 

. A)G:ni 

Bl~ 
• 

CJ~ . ·­.... 
·GRAFICA 

.. 84' 

•·6.SI 
• 6.SI 

• 3 .• 
NO. CONTESTO 

¿ QUE IMPORTANCIA LE DA A LOS OBJETIVOS DE LA EMJ>RESA? 

A) · DEMASIADA 
B} POCA 

C) NINGUNA 



COBRANZAS 3 A)~ 

8) =-
GRAFIC.Á S 

TOTAL DE RESPUESTAS 7 

CREDITO 3 

LIQUIDACIONES 3 

~·~ 

A) ~-P 

B) -• 

A)'lmil 
~~ 

JI) -' .. 

. :. ··;~' 

PREGUNTA 3 ;. ·. . . 

iEsTA USTED DISPUESTO AC:oL.ABo~R PARA EL CUMPLIMIENTO Í>E 
LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA? . 

AJ SI B) NO 
,POR QUE? 



GRAFiéA 6 -
•100\ 

TOTAL 3 • º'-

a.a. 

PREGUNTA_ 3 

¿ESTA USTED DISPUESTO' A.COLABORAR PARAEL>CUMP~I'­
MIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA? 

.. ,.' 
SI NO. 



COBRANZAS 4 

.. 
CREDITO 4 

.. 
PQUIDACIONES 4 

.... 
PREGUNTA 4 

A) E¡¡ ... 
B) :-

A) .Cliill .. 
B)··­

a 

A) -.... 
.. B) :"' 

GRAFICA 7 .. 

¿ESTA USTED DESEMPERANDO LAS LABORES PARA LAS QUE FUE CO,! 
TRATADO? .. 

A) SI B) .NO 

POR QUE?. 



TOTAL .4 

•• 

PREGUNTA 4 

·,·:•.:·, 

Al 

B) 

· GRAHCA 
• 71\ 
.. 29\ 

¿ESTA USTED DESEMPERANDO LAS LABORES PARA LAS QUE FUE. 

CONTRATADO? 

A) SI B) NO 

POR QUE? 

8 



. ,,.· .. · 

.. 

-3· 48' ••• 
B) a-:a • Z6' 
C) mm • 19' ........ 
J>) - - 6, .. 

.·GRÁFICA 9 

PREGUNTA 5 

¿QUE RELACION TIENE SU TRABAJO CON SUS, METAS PERSONALES?. 

. . . 
A) SUPERACION PERSONAL, SOLVENCIAECONOMICA, AMPLIAR 

.EL CAMPO DE ACCION SOCIAL. 
B) DESARROLLAR SU CARRERA PROFESIONAL,, EXPERIENCIA L! 

DORAL. 
C) NINGUNA . . . 
D) A TRAVES DE SU TRABAJO PUEDEN OBTENER UN MEJOR PUEJ? 

·.TO DENTRO DE LA .ORGANIZACION •. 



COBRANZAS · 6. 

.CREDITO 6 

• 

LIQUIDACIONES.6 

.. 

.A)~ 

B) ·=-
C) ¡:¡¡¡¡¡¡¡ . 

.L 
D)~ 

A}~ 

B) -.. 
C) em::¡ .· 

D) ~ 
a 

.· ' .. ·', ,···.· 

.,REGU~TA .. 6. : ,~ . : ~: ·.· ·· ·· . 

. . . ¿cu41 .es la raz6n por lá .que .trabaja eri l~ 
A) . Neé:e.sidad de. obtener un sueldo ... · 

GRAFICA. 10 

B) . Le agrada la labOJ" que esd realizando. 
C) Considera que los objetivos .dé la empresa ·se. relacionan con sus:. 

metas · · · · · ·· ·· 
D) Le simpatizan sus compafteros de trabafo' 



TOTAL 6 

... 
PREGUNTA . 6 

.. MPr 
B) a.S/l' 
C) ·qa • D)­. a· 

GAAFICA 
•41' 

- 34' 
- 181 

. .. 71 

11 

. ¿CUAL ES LA RAZÓN POR LA QUE TRABAJ~ EN LA EMPRESA? 

A} 
B) 
C) 

D) 

NECESIDAD DE ·OBTENER UN SUELDO •. · . 
LE AGRADA LA LABOR QUE ESTA REALIZANDO• .. 
CONSIDERA QUE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA 

SE.-RELACIONAN CON SUS METAS.. . . . . . . . .· 
LE SIMPATIZAN.SUS COMPAfilEROS DE TRABAJO. 



COBRANZAS 7 

CREDITO 7 

·a. 

.7 
¿C6mQ usted 

·A)-~ 

B) =-
C) E:iiiJ 

D}··~. . ' 

A).~ 

B) =-
e) .íE:J .. 
D)~­

,a· 

A) R:Wi s 
B):­
·.S· 

C) ·Ea:a 
a. 

D)-• 



' .. ' 

T~~AL •. 7 

• 
PREGUNTA i 

A)·~ 
B}. lfiJ 
C} p 
D) =­

r:::::J 

· GRAFICA 

.. 26\ 
•48' 

•26\ 
•O\ 

¿ COMO. CALIFICA USTED LAS RELACIONES CON sus COMPAfilEROS? 

A) EXCELENTES. 
B) BUENAS. . . 
C) REGULARES~ 
D) PESIMAS. 



;COBRAJ\IZAS. 10 

credito 10 

J.o 

A)~·· 

.B).~ 

C) ~ 

A)~ 

B) "" C) · iiiiiiii .... 

A) EO. • 
B) ~· 
C)EE!lII .. ,. 

GRAFICA 14 

·¡.i~nsa u~ted,queeri unas~tuaCi.tSnespecial en la.qu~···.~ 
· se t~viera que. responder por su<t~ab~jo ¡1nte un supeh~r, st1 Je~~: 

. A) S~ .interesar ta' ~nici•ente por 0 
B) Se preoi::uparra· porque·ei.:tl"abajo estuviei;a t~rníina'do. 

ran 
CJ su inter's priné:'iplll sería que· los 

.bien en su. trabaJo• · · ·. 



TOTAL 10 

• 

. PREGUNTA 10 

GAAFICA 15 

. ~r ra - 31 
B.>zr • .221 
Cll'fl • 331 . 

. . 

. PIENSA USTED QUE EN UNA SITUACION ESPECIAL EN LA QUE 
QUE SE TUVIERA QUE RESPONDER POR SU TRABAJO ANTE UN SUPE 
RIOR, SU JEFE 1 . . - -

A) SE INTERESARIA UNICAMENTEPOR EL" . . . 
B) . SE PREOCUPARIA PORQUE EL TRABAJO ESTUVIERA TERMINADO. 
C) >su INTERES PRINCIPAL SERIA QUE LOS EMPLEADOS ESTUVIE-

RAN BIEN EN SU TRABAJO. . . 



.COBRANZAS 12 

CREDITO 12 

LIQUIDACIONES 12 

PREGUNTA 12 

A) 

B) 

C) 

A) 
B) 

C). 

A) 

B) 

C) 

Eiil 

" -.a.. 
m:m 
3 

-... .. 
" C!l!m • 

a3 

" ... • rm!lil 
a 

¿Qui~n le proporciona la inforniaci6n·acerca de lo que -
sucede· en ta· empresa? 

A) Su jefe 
B) .Sus compafteros de.secci6n 
C) Sus amigos que laboran en la organÚacidri péfo en ~n' 

4rea,diferénte 



.... 
PREGUNTA. 12. 

AJ . .._"fl" 
B)~ 
C) f'f11 

GRAFICA. ·. 17 
- 39' 
- 34 •. 11 

- 271 

·, "¡f 

¿QUIEN _LE PROPORC.IONA LA INFORMACION. ACERCA DE LO QUE 
SUCEDE EN LA EMPRESA? 

A) SU JEFE •. 
B) - SUS COMPAREROS DE SECCION. 
C) SUS AMIGOS QUE.LABORAN.EN LA ORGANIZACION, PERO 

EN UN AREA DIFERENTE~ 



TOTAL 13 

as 

l'REGUNTA 13 

A) 

B) 

C) 

GRAFICA18·•. 
mili 61' •• 
- '!' .. 34' .... 
mm • st s 

¿CUANDO TIENE DUDAS RESPECTO A SU TRABAJO. QUIEN LE 
AYUDA A RESOLVERLAS? . . . 

. A) JEFE. 
B) COMPANEROS 
C) USTED MISMO. 



COBRANZAS 14 

.a. 

CREDITO 14 

LIQUIDACIONES 14 

PREGUNTA 14 .·. 
Su .trabajo es ••• -

A) Muy compli¡;ado, 
B) No muy complicado 
C) Sin compÍicaci.ones 

A) 
B) 

C) 

A) .. IEil 
.a. -

B) -.. 
C) l!!ililil •• 

- A) 

B) 

C) 

GRAFICA 19 



TOTAL 14 

s 

PREGUNTA 14 

SU TRABAJO ES •••• 

A) MUY COMPLICADO. 
B) NO MUY COMPLICADO. 
C) SIN COMPLICACIONES. 

A) 

B) 

C) 

.. • -.... l1!liDI 
.1.& 

GRAFICA• .. 
16, 

48' 
• 3St 



GRAFICA 21 
TOTAL> 15 A) w::::J . 64.4\ 

ª' B) -. 4 .44\ 
C) a 

t:ill!J . 31.U ...... 

PREGUNTA 15 

¿ CUAL ES LA RAZON POR LA QUE SUS COMPAREROS SE REUNEN 
EN GRUPOS? 

A) AMISTAD. FOMENTÁR RELACIONES CON LOS COMPAREROS POR 
INTERCAMBIO DE IDEAS. RELAJAMIENTO. 

B) HABLAR MAL DE LA GENTE TOMAR. 
C) CUESTIONES DE. TRABAJO. 



GRAFICl1 22 
TOTAL 16 A) G:i:J .. 43\ 

a4 
B) -- 9% 

15 
C) Ci:!!:l " 11% 

6 
D) - = 23% 

.1.3 
E) l::::J 14.3% e 

PREGUNTA 16. 

MENCIONE DOS SATISFACCIONES QUE LE HAYA PROPORCIONADO 
SU TRABAJO 

A) SUPERACION PERSONAL. 
B) NINGUNA 
C) LE SATISFACE .LABORAR EN LA EMPRESA. 
D) SATISFACCION ECONOMICA. 
E) AMIGOS. 



TOTAL 17 IEEi.• 61.3\ ..... -- 19 ' 6 
l:iE.ill ~ 16 ' s -- 3% ... 

... , 

PREGUNTA 17 

¿ QUE PENSABA DE. LA ORGANIZACION ANTES DE TRABAJAR EN ELLA? 

A} NO LA CONOCIA 
B} TENIA UNA OPINION POSITIVA 
C} TENIA UNA OPINION NEGATIVA 
D} NO CONTESTO. 



Para hacer el análisis dinámico de las pre~untas, con 

el cual. se determin6 la validez de las hi:;.6tesis se utiliz6 conao 

te~nica estadística el Coeficiente "C" de l'earson. Por medio del 
cual ~e mide la relaci6n o asociaci6n entre dos variables a nivel 

nominal. El valor inferior del Coeficiente "C" es cero (cuando -
las variables son independientes) y el superior dpende del n6mero 
de hileras y columnas. 

A continuaci6n se presenta una regla para interpretar el -
Coeficiente. 

manera: 

Valor del Coeficiente 

Menos de .zs 
De .25 a .45 
De .46 a .55 
De .56 a • 7.5 
De .76 en adelante 

La f6rmula es: 
C• xZ 

X z. N 

Magnitud de la asocia 
ci6n ~ correlaci6n 

Baja 
·Media Baja 
Media 
Me.dia Alta 

Alta. 

Donde xz 
la suma de {fo fep . -

fe 
Donde: 

fo • frecuencia observada o real 
fe • frecuencia esperada 

:/ 1-

l.as frecuencias esperadas se obtienen .dé" la sig:iente -

A • .nl n3 
N 

B • nl n4. 

N 
C"'. n2 n3 

· ·r-.; . etc •. 



Donde: 

A B e 

D E F 

Despu~s de medir la relaci6n,entre las varia~les por medio 
del' coeficiente se procede a emplear la prueba de significaci6n -
Ji· cuadrada que es igual al valor obtenido de x2., con el fin de_ 
determinar si ésa relaci6n es significativa o se debe al azar. 

El valor obtenido en x 2 necesita confrontarse con el valor 
de la Ji cuadrada que se obtiene en las tablas respectivas. (Con­
tenidas .dentro del apéndice). 

Las hip6tesis se comprobaran con un 9St de confianza, o sea, 
con un 5% de error. Para esto se ~tiliza la Hip6tesis nula (Ho) 
que indica que no existe relaci6n entre las variables (las hip6te­
sis de investigaci6n señalan lo contrario). 

Si se rechaza la hip6tesis nula no se rechazar& la Hip6te-­
sis de investigaci6n. 

Para determinar lo anterior, se emplea el siguiente esque-
ma: 



La Ji cuadrada se busca en tablas. Los datos para hacerlo 
son el nivel de confianza. que aparece en la parte superior y lo; 
grados de libertad, .ubicados. en el lado izquierdo. 

ta f6rmiJla para obtener los grados de libertad es: (náaero 
de columnas - 1) (nmnero de renglones - 1). 

La regi6n crít_ica o de .rechazo de hip6tesis nula se est:abl~ 
ce una vez que se .conoce el valor de la Ji cuádrada te6rica •. Eri el 
caso de la prueba de significaci6n Ji cuadrada, la regi6n crft:ica 
se encuentra. en el valor de la Ji cuadrada te6rica y el extre•o d!! 
recho.de la curva, 

Cualqu.ier va.lor de la Ji cuadrada calculada (con la .f6rmu;,;;;. 
la) que sea mayor al de la te6rica mostrar& o entrar4en ·la regi6n 
crítica, r_az6n por la cual la hip6tesis nula se rechazar&, en· t:an­
to qúe la contraria, es decir, la de la investigaci6n, no se· :r'ech.!! 
zar&. 

(Tomado del libro.:"Guí¡ipara realizar investigaciones socia-­
les", Rajjl Rojas Soriano) 



:HIPOTESIS A 

Los· grupos informales colaboran en el_ desarrollo de -las actividades. estable.c.! 
·das por la org.anizaci6n. tínica111ente si su trabajo produce satisfaccilSn personal a los 111ie!! 
bros de estos grupos. 

RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

Preguntas 14 y Z 

Su trabajo es 

A B e J., 

A 5 4.19 13 13~41 
11 

s.31126 nl 
.. 

¿qui importancia le .32 1.03 .64 2 da a los .,_,jetiYos de_ 
a o 1 1 n2 

lá" e•presa? 
e .48 1.54 :2 .96 3 o 2 n3 

s 16 10., _31 N 
n4 ns . n6' 

. , 



·-:.·· 

RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

. , .. Pregunta 1s y s 

A B e 
H.8 S.93 s.19 

A 13 5 5 .23 nl 

1 •. 03 .51 .45 

¿Cu41 es l~ raz6n por 
B 1 o 1 2 n2 

la que sus compalleros - 3.09 1.54 1.35 
e 2 3 1 6 n3 se· re6rien en. grupos?. 

16 8 7 31 N 

n4 ns n6 

¿Qué. relaci6n tiene. su trabajo con· 
sus metas personales. 



'_-, .. 

'RELACION ENTRE LAS VARIABLES. 

Prueba del cocf'ifiente "C" de Pearson 

fo fe fo - fe (fo - fe)2 
(fo - feJ2. l 2 

s 4.19 . .6561 
.6561 

.1569 
O. • 32 .32 

.1024 
~5.793 

o .48 .48 
.2604 

' • 542 s' 
13 13.41 • 41 

.1681 
. · ..• 012 

l 1 .• 03 .03 
.009 

.0096 
2 1.54 .46 

.2116 
~.U7 .·· 

8 8.38. • 38 
.1444 .. 

• 017 
l .64 .36 

.1296 
.26 

l .96 .04 
.0016 

.001 

INTERPRETACION 
TOTAL 1. 7153 

La rel.aciiSn entre· las variables no es significativa 



, ... ' 

fo 

i3 " 

.1 
•2· 
s 
o 
3 
5 
1 

1 

del -~oeficien~e "C" de Pearson 

·fe 

11.8 
1.03 
3~09 

" 

S.93 
.51 

l·· 54 
- 5~19 

• 45. 
J.35 

fo: ..:-fe 

1.2 
.... 03· 
1.09. 

.93 

.51 
L46 
./19 

.55 . 

.35. 

e- 3.29 
3.29 + 

(fo - - fel2 

1.44 -

.• OÓ9; 
.l .18 

.86·. ' 

.2601, 
2•.13 . ·- '- ... 

.0361 
;30Z5 
•'1225 

.31 

,TOTAL 

.. . . 
(fo'." fe) 2/fe 

;12 
.0008 

.38 
-.14 

~so 

1~38 
.006 
.67 
.09 

3,;29 

INTERPRETACION 
El aii41isi5 de las .variables muestra que 'stas tien~n una reiacidn. 

media l:Íaja. Por. _lo ~ue no se aplica la prueba de, significa~idn Ji cuadra,da. 



,._· 

RELA.CION ENTRE LAS .VARIABLES 

A 

;;cuando tiene.dudas 
respecto .. a su trabajo. 

B 

qui.Sn .. le .ayuda a res o! 
verlas? 

e 

Pre¡untiis 13 y 16 

Mencione dos satisfacciones que le.hayapropo! 
cionado su trabajo. 

A B e D E 

4.06 2.9 2.9 4.64 3.48 
3 3 3 4 s 18 

2.7 1.93 1.93 3.09 2.32 
3 2 2 4 1 12 

.26 .16 .16 ' .25 .19 
1 o o o o 1 

7., s s 8 6 ,31 

nl 

n2 

n3 

N 



Prueba del Coeficiente '.'.C" de ·reaTson 

fo- fe fo - fe (fo - t:el Z Cfo-fe)z 1 fe 

3 4.6 f.6 1.lL .-z1 

3. 2. 7. .3 .09 ~033 
1 .26 .74 .54 Z~l 

3 2.9 .1 ~01 .003. 
.• 

2. 1~93 .07 .o~49 ~002 

ó •. 16 .16 .0256 .• 16 
3 2~9 • 1 .. 01; ., :-. .003 

;.·-::'~ ;. 

2 1.93 .01·. ~0049· ,;002 
o< .16 .16 · • oz56. .16 
4 4. 6.4 .64 .4096 .os 

. 4':. 3.09 .91 .82il2 ~26 -

: O. .25 .. .25 .0625 . .Z5 
s 3.48 1.52 2.3104 .66 .. 

.. .1 2o32 1.32. 1'742 .75• 
o .19 .19 .0361· .19 

TOTAL .4.93 

C• 4.93 . .37 
4.93 + 31 .... ... . . 

:. -~· . . . 

·-. I~TERPRETACION: 1.as ~~riables. anaÚz.ad~s tienen una_ interreÍaci6n media- baja·. 



;~ ... 

·---:.' 

RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

Pregtintas 5 y 12 
. ' . . 

¿Quién le proporciona la infor.~ci6n acerca de lo 
que sucede en la empresa? 

A B e 
.2.02 2.03 2.93 

A 2 3 2 7 nl 
···.¿Qué relaci6n tiene 2.03 2.03 2~93 

su ~rabajo con sus 111e- B 2 2 3 7 n2 

tas :personales? 2.32 2.32 3.35 
e o 2 6 8 Í\3 

2.61 2.61 3.77 
D 5 2 2 .9 n4 

9 9 13 31 N 

ns n6 n7 



.... 

· .. ' 

Prueba del Coeficiente ·~e". de Pearson 

fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2 

2 2.03 .03 .0009 
2 2.03 .03 .0009· 
o 2.32 2.32 S.38 
5 2.61 2.39 5.11 
3 2.03 .97 .9• 
2 .2.03 .03 .0009 
2 2.32 .32 .102 
2 2.61 .61 • 37 
2 2.;93 .·93 .86 
3 2.93 .01 .oa.9 

3.35 2.65 7.0225 
3.77 1.77 3.13 

TOTAL 

C• 8.35 ·" 8 •. 35. + 31 

. >.La r~lll~Í6n e~tre las variables que se analizan no.·es 
.lluestr~la.p~ueba del Coeficien~e "C de Pearson~ 
'., .. ,... • • j 

Esta rdaC::i~nes media ·baja • 

. ' .. .>. · .. ~. \ 1· •• ;, 

~ººº'· 
·ººº' 2.31• 

2.18 
.'6 . ·.·· 

.• 0004 
.·.I 

~0•3 

.u· 

.29 

.0016 
2. 096 . 

.83 
8.35 

;; 

I fe 



• HIPOTESIS B) 

Los. grupos informales fo•entun la particip~ci6ri de los trabajadores Je la org_¡ 
nizaci6n, s.icapre y cuando se sientan identificados con los. objetivos de. la eapresa? 

l.conoce.ustcd 
VOS·· de la empre~a?. 

REl.ACION UNTRE LAS VARIABLES 

los 

Preguntas 3 y 1. 

objeti· 

¿Est4 usted dispuesto a colaborar para el cuaplimicnto de 
los objetivos dei departaaento? 

A B 

26, s 
A 26 s 31 nl 

8 o o o ni 

26 s 31 N 



-o 
N· 

pendientes •. 

:_'-.. :··. 

Prueba· del Coeficiente "C" dé Pearson 

fo fe fo - fe (fo - fe)2 (f(I - feJ2 I fe 
26 26 o o o 
o o o o o 
s s o o. o 
o o o o o 

INTERPRETACION 
La prueba del Coeficiente "C" de Pearson·auestra que las variables son inde-

Los aismo ocurri6 al correlacionar las presuntas 2 y 3 

e;::' 



RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

A 

. . ' . 
¿QuUn.le proporciona B 

la inforila~i6n ace~ca de 
10 que sucede en la em,.- e 
presa? 

Preguntas 17 y 12 

¿Qu~ pensaba de· la.organizaci~n antes de 
trabajar en.ella?. 

A B e D 

24~29 3 1958 z·9 o .22 7 nl 

67~35 3 ·2. 7 21.54 1-38 12 n2 

11 1 .• 35 1 2.7 0 1.54 0 .38 12 n3 

19 7 4 1 31 N 

n4 ns n6 n7 



-e ,,_ 

Prueba 

fo 

z 
6 

11 
3· 

3 

1 

2 
2 

·o 
o 
1 

o 

del Coeficiente '·'C" de Pearson 

fe fo 

4.29 
7,35 

7.35 
1.58 

2.7 
2.7 
.9· 

1.54 

.1.54 

.22 

.38 

.38 

- fe (fo - fe)2 

2.29 S.24 
1.35 1.82 

3.65 13.32 
1.42 

.3 

1.7 

1.1 

046 
1.54 

.22 

.62' 

.38 

C• __ !~~H---

10. 24 + 31 

2.01 

• 09 
2·. 89 

1.21 
.21 

2.37 

.04 

.38 

.14 
,,;. 

•• so 

(fo - fe)2 I fe 

1.22 

.24 

1.81 

1.27 . 

.03 
1.07 

1.33 
.13 

1.54 

.22 
1 

.38 
total 10.24 

. JNTERPRETACJON · . . •. .· . 

La 'J>ru~b:.. HC" de Pea; son· •uestra que .la interrelaci6n entre' :ía~ va­
riithles '.es :media. por .lo que no' se aplica la prueba de la si¡nificaci6ri Ji cuadrada.' 



RELACION. ENTRE LAS VARIABLES·. 

A .. 
' . 

~Q~i6n .1e piop~fci~n8¡¡ 
la informaci6n acerca de· · 
.lo que sucede en la.·e~J>r; e 
sa? 

Preguntas 2 y 12 

¿Qui6n le proporciona la informaci6n acerca 
de lo que sucede en· la empresa? 

A 

4.96 
7 

9.22. 
8 

7.8 
7 

22 

·n4 

B 

.9 
o 
1.6 
3 

1.4 
1 ' 

4 

ns 

e 

1. 77 
3 

n6 

7 nl 

13 n2 

11 n3 

31 N 

. :- '·. 



Prueba del Coeficiente "C" de Pearson 

fo ·re fo - fe (fo ;. fe)2 (fo - fe)2 I fe 

7 4.96 2.04 4.16 .83 

8 9.22 1.22 1~48 .16 

7 .7 .8 .8 .64 .08 

o .9 .9 ~81 .9 

3 1.6 1•4 1.96 1.22 

1 l_.4 .4 a6 .il 
o 1.12 · 1.12 1 •. 2s. 1.11 

2 2.09 .09 .0081 .003 

.3 1.77 1~23 1.51 ;.85 
TOTAL s.26 

C• · s.26 
5.26+ 

. .39 

INTERPRETACION 
Al aplica!'. la prueba ·clel Coeficiente "C~' de PeaTson ·nos •uestra que 

la·. relaci6n entre las variables es •edia baja.· Por lo que no se. procede a hacer la prue­
ba de la significáci6n de la Ji Cuadrada·. . . . - . . . 

,,·;, 



¿Q1,16 pi~J!SB ahora 
.. ta· oiganizaci6n? 

;.,,. 

RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

A 

de B 

Preguntas 13y 18 

¿Cuando tiene dudas respecto a su trabajo qui611 
. le ayuda a resolverlas? 

A B e 
13.7 9.67 1.6 

14 9 2 25 nl 

3.29 2~32 • 38 
3 3 o 6 '·n2 

17 12 2 31 N 

n4 ns n6 



Prueba del .Coeficiente "C" de Pearson 

fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo .. fe)Z 1 fe. 
14 13. 7 .·3 .o.9 .006 

3 3.29 .29 .os ~oz 

9 9.67 .67 ..... ~0455 

3 2.32 .68 .46 .198 
2 1.6 .4 .16 .1 
o • 38 ~38 .14 .38 

TOTAL '. 7484 

C• • 7484 .17 
• 7484 +. 

. 
INTERPRETACION 

La prueba del Coeficiente "C" nos muestra que la relaci6n entre las variables· 
no tiene .un al to grado de Signifi cancia. 



·, HlpOTESIS • C) 

Cuanto ah se vea reforzada la· personalidad_ individual de cada uno de los miembros 
por parte del grupo informal en el Departamento .. de Cr6dito y Cobranzas• mayor ser! .su co­
labo.raci6n en las actividades establecidas por la or¡anizaci6n. 

RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

¿Cuando tiene dudas respecto a su trabajo. 
qui6n le ayuda a resolverlas?· 

A B e 

13.03 9.2 .76 
A 12 10 1 23 nl 

,. 

Pregunta 15 
1.13 .a .066 . ¿Cu41:es la i:az6n B 1 1 o 2 n2 

por la. que' sus coa-
2.u 2 .16 páfteros se'.re6nen - e 4 1 o 5 n3 

en 1rupo1 ?. 
17 12 1 30 N 
_n4 ns n6 



., .,_ .. ·~.:·.~,' ·-~~ ... ~ ·: _,;.;-~,': . . . ~< ·'• ·:·. 
~ ;.:;, '.: :. ;.,~'...:. ... ", 

Prueba del Coeficiente "C., de Pcarson 

fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2 / .fe 
12 13.03 - l.03 1.0609 

~0814 
l 1.13 ' - 0.13 .o. 0169 .0149 4 2.83 1.17 1.3689 

.4837 10 9.2. .8 .64 
.0695 

' l .8 .2 .04 • 05 1 2 - 1 l 
.5 l .76 .24 .0576 .0157 o .066 .066 .004356 .066 o .1.6 .16 .0256 .16 

TO.TAL 1.5012 

e- 1.so12 
.21 

INTERPRETACION: 
l. 5012 + JI 

.El coeficiente "C" de Pearson indica que hay una interrelacicSn baj¡¡ e'ntre 
las v.ariables que se analizan, Por ello no se aplicá la prÚeba de la Ji Cuadrada~ 

.··.·: 

,·._J,., 



RELACION ENTRE LAS VARIABLES' .. 

¿C&mo·í:aÚfica las 
re'laciones' con sus. CO!!! 

pañeros?. 

Preguntas 7 y 3 

¿Est6usted dispuesto a colaborar para el cum­
. plimiento de los objetivos del Departamento ? 

A B 

A 8 o 8 nl 

B is· () 15 n2 

e 8'· o 8 n3 

D o o o n4 

:n o 31 .;; 
ns n6 

.·,-



PrÜeba del Coeficiente "C" de Pearson 

fo fe fo - fe (fo - fe)Z (fo - fe) 2 I fe 

8 8 o o o 
15 15 o o o 
8· 8 o o o 

TOTAL o 

· INTERPRETACI.ON 
La prueba del r.eficiente •uestra que las variables son independhntes. 



... ... ... 

RELACION ENTRE LAS VARIABLES 
Preguntá'i.2 y_ 15· 

¿Qui~n le 
acerca de 

A 

8.5 

B 

. ~'\ ., 

proporciona la inforiDaci6n 
lo-qu~·sucede .en la empresa? 

C. 

S.4 10.10 
A- 9 .s; 10 24 nl 

¿cu&1 es la raz6n por lá 
que sus_ compaflerós; se reá 
nen en grupos.?· 

B· 

e 

o 

2 
.n4 

11 

.70 
o 

1.77 
2 

ns 

7 

.45 .83 
2 2 n2 

1.12 2.09 
1 s n3 

- -
n6 

13 31 N 



,Prueba del, Coeficiente "C" de Pearson 

fo fe fo - fe (fo - fe)2 , (fo .;, ,fe) 2 /fe 
'9 8.5 0.5 .25 .029 

'. o .70 .1 .49 .7 
2 1.77 .26 .0676 .11 

,. 

5 S.4 • 4, .16. .02 
ó .45 .45 .2025 .45 
2 ,1.12 .88 • 7744 .69 
10 10.06 .06 .0036 .0003 
2 .83 1.17 '· 1.36°84 .>1.6486 

.1 2.09 1.09 i.1881 .5684· 
TOTAL 4.2163 

C• 4.2163 
4. 2163+ . 31 

. :35 

. INTERPRETACION 
El coeficiente "C" de Pearson indica que, hay una interre1,aci6n •edia baj!I ~n 

· 1as variabi,es que se analizan.· Por ello no, se.aplica la prueba de la .Ji Cuadrada~ 



RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

¿Cómo califica: las 
.. 

relaciones'con sus -
comp~fteros? 

Pregunta 7 y 13 

A 

B 

e 

¿Cuan~o tiene dudas respecto·a su trabajo, qui~n 
le ayuda a resolverlás? 

A B e 

4.38 3.35 .25 s 3 o 8 nl 

7.67 S.87 .45 
·9 4 1 14 n2 

3 4 .93 3. 77 
6 o .29 

9 n3 
17 13 1 31 
n4 ns n6 N 



__ Prueha _del Coéfidente "C" de Pearson 

-fo fe fo - fe (fo - fe)2 · .. (fo - fe) 2 ./ fe 

s. 4.38 .62 .3844 ~087 

9 7.67 L33 1.7689 .23 
3 4.93' 1. 93 3_. 7249 .7555 
3 3.35 • 35 .i225 ; •. 036 
4- 5.87 1.87 3.4969 .5957 

', 6 3.77 2.23 4~9729 1.3190 
o .25 ' •. 25 ~0625 • 25' 
1 .45 .SS .3025 .SS 

,O .29 • 29 ~0841 .29 

TOTAL 4.1132 

e ... 4.1132 '' 634 . 
. 4.1132 • 

,JNTERPRE'fACION 
''61 .co'eficiente "C" de Pearson ~indica __ que hay una, interrelaci6n media baja en 

las variable;-que se analizan. Por e1lo no _se· aplica la prueba de la Ji Cuadrada. 



·•·· RELACION ENTRE LAS VARIABLES 

Preguntas 12 y 8 

¿Qui'n le prÓporciona la ·inforaací6n acerca 

¿Qu~· piensa de 
· grupo'.~'1e; trabajo? 

·su 
A 

B 

e 

sucede 

A·' 

4.06 
9 

3.19 
o 
1.7 

o 
9 

n4 

en la 

B 

4 

5 

3 
12 
ns 

empresa? 

e 
5.41 4.51 

1 14 nl 

4.25 3.54 
6 11 n2 

2.32 1.93 
3 6 n3 

10 31 N 

• n6 

de ·lo que 



.... . . = 

Prueba. del Coef.ii::iente ·~c11 · de Pearson 

fo fe f'o - fe (fo - fei)2 (fo - fe>2 I fe 

9 .4.06 4. 94 24.40 6 

() 3. 19 3.19 10; l 7. 3.18 

o 1. 7 1.7 2.89 1.7 

4 5.41 1.41 1.98 • 36 

5 4.25 • 7S .56 .131 

3 2.32 .68 .46 .19 

1 4.St 3.51 12.32 z. 73 

(> .3. s4 2.46 . 6.05 :l. 7 

3 1.93 1.07 1.144'9 .• 59 . 

·TOTAL' 16.581 

e- 16.581 . .59 
,,_. 16.581+ 

INTERPRETACION 
El Coef.iciente i 1c11 de. Pearson indica que hay una interrelac:i6n media 

a.Ita· é'n:tre. l_as varia.bles que sé ~nalizan. Por· 10 que la prueba de la Ji cuadrad~ se a-
pl ica'.,'para determina!'. si esta .relaéi6n es significativa• o se debe al azar. 
· .· . . •.. · .• ·· La Ji cuadrada calculada es iguaf a.16,581 •. se requier~ aproba~ ia-

Hip6tesj_s de investiga.ci6n con un 951 .. de-.confianza. para esto se utiliza la hip6tesis nu-: 
la .(H;,)::qu~ irit.l1ca que no· hay relac:i6n. entre las variabi'es. . · .. 

•, .. _... . .. · .· ". . . . . . ·.- . 

· · La Ji cuadrada te6rica es 9 .49 • Este· valor es menor al obtéínido en 
el ~·4lculo:dl> la .J1 cuadrada calcuhda~ por lo tanto1 la Hip6tesis nula se r17chau~: . 



( ,,...·. 
'··-:' ,· 

~ U E S T I O N A a I O 

Las si¡:uientea prerunt.a• t.iensn como finalidad obtener i~o~cilln 

• •cerc• del De1>9rtmwnto de Cndito 'T Cobr•nsH do 1a (CONASUPO) con e1 dn! 
_co oojetivo de ~oncluir un tr•~jo de 1DYP•tigac16n que ae present.r¡ COllD 

tesis. prote:Ji.ona1. en la Uni veraid8id rlacional A11t.6no1U de M&xico. 

AGRAl'!!l.C.O SU OOLABORACICll 

1. Conoce usted lo~·objetivoa de la e!llpreaa? 

Sí ____ _ 

Menci.one alguno: 

· 2. . Qu6 illlportanci.a 1e da • 1os objetiT:.11 de la ell!pl'llsa? 

Demalliacüt:,._ _______ _ Poca. _____ _ 
M!n~una ...... -------

). Est6 uate:l di11pi:e11to a colaborar 1>9ra el CWllJ'l.1llliento de loa objeti.voa 

del Depar..aaento? 

Si ___ _ 
"º·--------

Por qu6? 

4- Eat6 usted deae..,eflando 1aa 1-borea par• lH que ~~6 · c;intr.tacló ? 

SI. ____ _ Bo. _____________ _ 

PDl' qn?· 

5. Qia6 .-.iac16n u- au tnbajo con aa metas peraon.1ea? 

6 •• Cu'1 aa 1a ras6n_ por 1a que tnllaj• en la ~aa? 

a) Beceñdad de obtener an euel.do, 

b) La •lftd9 1a labor que est6 rnUAJldo 

o) CcÍnld.clua .que 1oa o1!3eti.fte ·de la .....,. .... Nlac1!! 

un ·- - mt.11. 

(, ) 

( . ) 

( ) 

. ;: :, :_: :~ ;.:3 



: el) L~ simratizan sus e ·,"t<·•fleroe de trabajo e 

7 •. COr.IO calil'ir.a 1111ted 1 1111 relaciones con aua co111pafleros? 

11) Excele'!teB _ ) . _ 

b) Buenas ) 

c) Rcgu1are1:9 _ ( ) 

d) F~aima• . ( ) 

9. Mencione c:1 ár.óa a '-" qo1e pertenecen tres :¡>eronmui que :riás le simJi!i 

:tice:i. 

lC. - Pier.1Ja usted q.•e en una sitl!aci6n cspf.cin1 e.n 1a q1:e se 'l:i:viera ---· 

que responder por su traba;!o 11nte un- 11uJ19rior •. su jefe: 

a) Se intere1•ar:la únic11111ente por él. 

b) Se preocuparía pcrc¡ue el tra:.ie;lo el!tcviera t.ermir.ad::. 

ci eu interia :¡:rir:cipal seria que los el'llp1eados ae sintieran Món 

en au t.raba;'lo. 

'.tl. Qué C!lr"ctcr1at.ic~ll persona1e!! encnert.ra. C:'I s.o jei'e inm-.di!'.to'? 

l:!~- Qui'n :!.e proporciona la informaci6n ncerc1J .de 1,, ciue sucede en la--"!!!'­

preail-. 

e) Su jete 

b) Sue compa&iroa de secc16ri 

) 

) 

e) Sus. allli¡;oli. que lilbonm en la organinci6n, pero en una área . 

dilannte 

&a .t.raba:o ..... 

·,:,,:, 



MUY. comp1ir.Ado No ~y C011J>lic11do __ _ 

Sin colllp1icacionoa.~~~~~-

1S. Ct.:ál. es 1a r,.11tón por la qll~• sus compafiero!'I no re(1..,en en grupoP'? 

J.6·. M•mo:!.one do;i aat.i"f•r.ci:>nes que le hllya proporei~nP.do su t.rabSjo 

17. Qu' pen,;al-• de 1a o::oganiz&ci6nSJtés de trAba~.tJr en t-1la? 

18. Qu-' piensa ahora? 

· • • •. • Müw!AS C:RACJAS .• 1 • • 1 ' 
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