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:ta en. todas las: tierras habi~ -
tadas por el hombre, y tam----
bien 10 es mi vecino"

©e i RuL. RUSSELL

"Dénde ‘est4 mi hermano? Es




; Desde t:empos renotos se ha hablado de la 1mportanc1a que
tiene: la asoc1aci6n de esfuerzos en la satlsfacunén de. las necesx
dades tanto materxales como espxr:tuales de Ios hombres. Estos han

‘"comprobado que al agruparse han podido reducxr su ‘trabajo, realx-

es por’ ello que se

:zarlo en menor txempo o- hacerlo més agradable.
en una organ;za—‘;

“ha hecho comﬁn el trabago en equ1po. A51m1$mo,

‘”.c16n es suaamente 1mportante el trabaJo en con)unto, ‘para.el cum-

’pllmnento de 1os. ob;et:vos de 1a Adm1nlstrac16n o enpresa. De na-
“ "da sirve contar con las técnlcas. herram1entas, recursos. materia-
“les y -de dlsponef del - tiempo necesario para cumplxr con las metas_
programadas, si no se cuenta con la’ colaborac16n de los recursos_
'humanos. - : T
. Précxsamente a Ios recursos humanos que laboran dentro’ de_
E"una organlzacxén y a su part1c1pacx6n en el desarrollo de las ac-
?txvxdades se enfoca la ‘presente 1nvestxgac16n. S
“Em. una ‘empresa. los individuos txenen dxferentes funcxones.'
-se. encuentran en dzstxntos departamentos- se .relacionan con di---
versas personas. a través de dlstlntos canales de comunicacién y_
:1t1enen diferentes grados de’ responsabxlxdad y autor1dad. todo e--
" 1lo derivado de 1a organlzacx6n formal establecida por la Adm1nxs‘
tracién. Este- tipo de organizaciébn es const1tuida ofxcxalmente'--
con el fin de lograr objetivos. determ:nados. Pero en; un organxsmo
donde laboran varias personas y éstas tienen un trato frecuente -
se dan, ademés, otro tipo de relacxones. xndependxentemente de 1la
‘estructura establecida por 1la direccién, Estos contactos se . lle--
van a: cabo: por’ dxversas ‘causas, como son: intereses comunes entre
,las pcrsonas, lazos’ de. amistad, s1mpatia,raf1n1dades o rela;amxen .
“to.d Estas relac1ones recxben el nombre de. xnformales y las perso~vi“
“ipas. que ‘las’ realxzan.al agruparse,forman grupos que reczhen el

‘fnasmo nonbre.‘v .
' hn los estudxoe realzzados por el'profesor Elton Mayo‘en la™;

o Western blectrnc, sobre cstos grupos. se mencxon6 que la con tltU‘
»c;&n de e:tow lazos puede ser antagénxca para la organxzacxén, de-
pendxcndo de la relaci&n que tengan as. netas ‘del- grupo con- las de -




,la compaﬂ{a o pueden favorecer a la 1nst1tuc16n si se encuentran

'Lxdentxfxcado4 con ella. Algunos autore: hacen referenc1a tamblén

a las funciones que tienen los grupos’ informales en la organiza--
cién y con sus miembros, las cuales se menc:onarén mﬁs adelante en

el cuerpo de 1a lnveqt1gac16n.

- PLANPEAMIENTO DEL PROBIEMA
! Destacar la existencia de los grupos - ‘informales en CONASU-

'PO.(Lompaﬁfa Nacional de Subsistencias Populares) y conocer de ==
fque manera desarrollan la funcibén de reforzar 1la personalidad in-
dividual de cada uno de sus miembros y su colaborac:én en el cum-~
plxm;ento de las act1V1dades de la organlzac16n, dependlendo de

B 1dent1f1cac16n de .estos grupos con los objetivos de la empresa
.y ‘de ‘la satisfaccidn individual que sus m1embro¢ tengan por el -f”

traba;o que est4n desarrollando.

o " El interés por el tema nacié por la intencibn de dar impbr
--tancia al papel que desempefian los grupos informales dentro de’la
organ1zac16n. Ya que es comfin escuchar entre personae que d:r)gen
grupos, que para el logro’ de los objetivos y cump11m1ento de-las_
 actxv1dades en una organ1zac16n es importante contar con personalv
capac1tado y ‘con deseos de colaborar con la d1recc16n, se consi-
dera que 8sto es vélido pero. para lograr el éxito en una empresa,;:
es necesario con51derar también otros factores, comé por eJemplo."
1a s:tuac16n de los empieados en ella. Se debe resaltar que: todo
cindividuo desea, independientemente de sus capacidades y deseos -
de”cblaborar, satisfacer sus necesidades,; ya sean: fisiolégicas,
de extzmulac16n, de proteccx6n y segur:dad -amor.y- pertenencxa o
JutOestxmacxén ° autorreal:zac16n. Ademée. consxderando otras: opz,
'”nlones mencionaremos las conclusjones a.las que llegaron Mayo y -
'Roetshl:xherger, en 10§ estudios ‘antes menc:onados. "una orgamiza
"cién es un sn:tema %oc:al y. el traba;ador es, sin- duda el elemen-

‘to més - 1mportante del mxsmo" (l)

(19" Keith Davis. ,EL-COMPORTAMXE'NTO HUMANO EN EL TRABAJO. Ed.'Mc




Estos experzmentos demostraron que el trabajador no es una
's:mple herramlenta, sino una personalldad co-pleja que lnteractﬁa
en una sztuac16n de grupo que con frecuencxa resulta dlffcxl de - -

‘comprender, L :
Cabe’ aclarar que al. presentar estas 1deas ‘no se resta 1npor

- tancia a 1a neceszdad de contar con personal capacxtado y ‘con de-
.”‘seos ‘de colaborar con la organlzac16n para lograr los objetivos,-~
 351no que se desea ampliar las p051b111dades de ‘lograr éxito en la
“'empresa y se’ cons1deran entre ellas la. de ut;lzzar al grupo infor
fmal como aux111o de l1a direccién en el buen cumplxmlento de las -
»;act1v1dades determ1nadas.~ i . .
.. Se e11gl6 el presente tema ya que . se pxensa que para todo -
'gerente es necesario conocer la d;spos1c16n ‘que - tienen los recur-
' /sos-humanos- (que hacen posxble el cumplimiento de-las. labores). ha -
ciarla empresa, con el fin de ‘administrarlos en forma efectlva.

) El traba;o pretende poner a d1sp051c16n. algunas de las. a~
,:portacaones presentadas por algunos autores, referentes a los ‘gru

' pos 1nformales._£stas como- resultado de las 1nvesc1gacxones realx_
- ‘zadas en otros pa!ses y.en otro’ tlempo. La idea de este estudxo
fes ver la apllcabxlldad de’ estas ideas en nuestro pafs y 'en un lu
“gar dlferente de una fibrica. como 1o presentan los estudxos de- El
ton Mayo Y Sayles. ' s ~ : R

* ‘Respecto a los resultados presentados, se debe aclarar, que
‘estos fueron obtenldos a través de observac1ones realizadas en el_
Departamento, de las encuestas aplicadas y opiniones- rec1b1das de_
v,los proplos empleados, las cuales se presentan de alguna manera --
> dentro del cuerpo del 1nforme.v Algunas de las llmltacxones encon-_
“‘tradas fueron que -no: toda la-informacién encontrada es’ inclufda ‘en.
”las estadfstlcas por no entrar dentro de las- clas:fxcacxones realxif“
;zadas, ademés de que la observac16n estuvo sujeta a un ‘solo hora-f
©oriey de 5 .a 7 P.m. , por 1lo que no se pudo teher un seguxuzento --
7 més amplxo de la’ sxtuac;én del Departnmento. ‘f ST -
;b . En el Capftulo XTI se presentan una serze “de conceptos con el
fin de aclarar algunos térmxnos nanegndos en e1 desarrollo del tra




" bajo.

B ) Los - resultados presentados se deJan a la op1n16n de los lec

-ftores con: el fin de que ‘se-vea amp11ada la. aportac16n que se pueda 
dar sobre este’ tema con el fin de colaborar con las organlzac1ones

y con las personas que laboran en e11a. ‘en. el meJoramJento del c11g
“ma organizacional.. o :

De nxnguna manera se piensa .que 1o aquf expuesto
sino que se somete a la consxderacx&n de’ los in

sea: 10 ver

" dadero o auténtico,
teresados en el tema,

: . Finalmente deseo agradecer
nona de M6x1co por 1a oportunldad de rec1b1r conoc1m1entos,‘expe--
'rxencxas y beneficios personales en el txempo que permaneci en ella

a la Universidad Nacional Aut6-

y en el futuro, otorgada sin limitaciones.
Al profesor Carlos 011vares LoJero mi - asesor de te51s, por

su ayuda'enrla elaboracibn ‘de este trabajo. Al profesor David O--
choé, por su'orientacién._de igual manera deseo.expresar mi. agrade
cimiento al” Contador Julio Ordoﬂez de 1a Vega por permltlrme reali
- zar el estudio enel Depattansnto que ‘tiene a su cargo, asf como al
srupo de Ctédlto y Cohranzas .por. colaborar conmlgo y brxndarme la

‘informacxsn requerzda.

‘»”“néi SRR Marfa del Rocfo Le6n Silva’

_Diciembre de 1987. .




e JQSTiFICACION' ni-:L"'T'EMA £

Plat6n en 1a Repﬁbllca dxce..

. "Las naciones surgen porque los 1nd1v1duos no se bastan por .
’sf m1smos. “Los grupos soczales se forman porque el hombre neces:ta
de ellos". -

Co Con la realizacién del presente trabaJo se pretende desta--
1car'1a existencia e importancia de los grupos informales en las or
ganizacidnes y su influencia en el desarrollo de las actividades -
como consecuencia de 1la 1dent1f1cac16n de los miembros con los ob-
Jetxvos de 1la organlzac16n y de 1a sat15facc16n personal por el -
vtrabaJo que estén reallzando. V

Es 1nportante considerar que un hombre busca a través de d1

Vversas formas, satisfacer sus neces1dades, una de ellas es la per-
‘tenencia 'y estima social del grupo social del que forma parte, de-
“'sefndo qu en €1 se destaque y fortalezca su personal1dad, ya que- -
_‘como'se”Sabe, en‘muchas ocasioneé, dentro de las organizhéiones. -
“'por el propio r1tno de trabajo se llega a despersonallzar al indi--
. viduo y 5e le considera Gnicamente como un recurso més que contri-
,buye al cumplimiento de las metas perseguidas por la empresa, si--
‘tuacibn que produce en los individuos desmotivacibn, frustracién.y
situaciones de conflicto, d15m1nuyendo con ello la productividad -
‘de”1a empresa. :

" 'En.la actualidad tienen los dirigentes de 1las empresas y or
ganlzacxones la.‘idea de que al conocer las aptitudes de - los 1nd1v1
‘duos . que colaboran, ya sea en forma directa.o ;nd;recta. al cumpli
'miéﬁto de los objetivos en el &rea de influencia de sus decisiones
tienen una ventaja para un. mayor rendxmxento en la organizacién. _

01v1dando ‘en cierta for-a qQue el buen desenpeno de las actividades . -

o mo. depende en forma exclusxva de -1a adecuada fornac16n profesxonal,
“-de. los trabaJadores que laboren en la: organxzac16n 51no de la dis-"
7'posxc16n que éstos tengan hac1a su trabaJo. o :
. En el presente estudlo se pretende hacer h1ncap16 en el gru*,
"po 1nformal como recurso de la d1reCC16n con el £1n de evitar la. ‘




despersonalizacién.en las o"i'g'an‘iz‘a‘éiongs.. brincipalme'nte ‘én ‘las de’
maybr‘magnitud. como l'o“es en CONASUPO,‘ ya‘que en ellas es en"las__
que se encuentra en mayor grado el ausentxsno, desmot1vac16n » fal
ta de satisfaccién en el trabaJo,~ ocaszonando -que la productnudad
“- en. las empresas se vea afectada en gran forma. !




] g "Las nacxones surgen porque los
_r‘1nd1v1dnos no se bastan por sf{ mis-
.mos. Los grupos socxales se forman
";'..porque e1 hombre necesita de ellos™
(Plat6n. LA REPUBLICA) N



: ASPECTOS E GENERALES
a) NATURALEZA DE LOS GRUPOS HUMANOS.

o : N1ngﬁn hombre ‘'se encuentra completamente alslado, en todo g~
. momento forma relaciones. con otras personas. : i
El ‘liombre es un ser eminentemente social, como’ ya lo deera
Arzstételes. ‘Es por ello que a lo largo de su V1da se encuentra -
formando grupos.vSu naturaleza lo lleva a tener contacto con sus_
semejantes, ya sea con sus compafieros de trabajo, con sus familia
res, con las personas que- le prestan algﬁn servicio o con aque---
‘11las que le solicitan compaﬁia. Desde su nacimiento. el hombre es-
t4 fam111ar12ado con los grupos, pues: pertenece a una familia; -~
" cuando acude a la escuela, es un miembro de un grupo escolar; y -
més tarde; si asf lo desea, constituye su propio nlicleo familiar.
' La afiliacién de los hombres es comfin en todos los campos;_
y cohst1tuye 1a unldad natural de la soc1edad' pero ‘la fornacxén
de grupos- requiere de varias caracterfisticas, debldo a la gran va
r1edad de propiedades que éstos tienen, , S
-Para fines del presente estudio se entenderﬁ como grupo, lo
expresado por Olmsted,,"un grupo serf definido como una pluralx-—.‘
dad de 1nd1V1duos que se hallan en contacto los. unos con ‘los _0---
”tros, Y que tienen conciencia de cierto elemento comfin de impor--
‘tancia". (2) : ) ) o
"El simple hecho de estar Juntos" (couo en el metro), no --
‘basta para caracterizar al grupo. . Tampoco es suficiente que posean
un interés comﬁn (tomar el ascensor). Para que exista grupo es pre
‘c1so que haya ' una interaccién entre las personas, y adenés con-
’»c1encxa de 1a relac16n co-ﬁn" (Olmsted).

En térm1nos ‘generales 1os grupos se caracterzzan, ‘tal co-o'l"‘

]lo concxbe 1a’ Dxnﬁmlca de Grupos/, por 1os sxgu1entes atrlbutOS'

'_(2) Olmsted M.S. : EL PEQUENO GRUPO; Ed. Paxdos. Bs. As., 1963-
S pag. a3z L : : :




j"l.'Unn'asocia¢i6n“définib1e' ‘una ‘coleccidn- de dos o mﬁs

personas 1dent1f1cab1es por nombre o t1po._ .

2. Conciencia de grupo; los miembros  se cons1deran como -
grupo, tienen una "percepc16n colectlva de unldad“ una 1dent;f1f
cacibn conscxente de unos con: otros.uf' ' K el

3. Un sent1do de part1c1pac16n en los m1smos propésltos.
los miembros tienen el mismo objeto modelo, o metas e ideales.

4. Dependencia reciproca en 1la satisfaccién de'necesidadés
los mxe-bros necesitan ayudarse mutuamente para lograr los: prop6-
" sitos para‘cuyo cumplimiento se reunieron en grupo. ‘
5. Accibn reciproca. los mlembros se comun1can unos- con o
tros. o : : e B

6. Habllxdad para actuar en £orma unxtar1a, el grupo pue-”
de co-portarse como ‘un organismo - un;tar;o" (3)

En relac16n a lo expresado anter;ormente se entenderé co- .
mo grubo a ‘aquel integrado por ‘dos o .m&s personas. que 1nteracc1o-,
nan unos. con otros en las relaciones cotidianas durante un largo.'
pernodo de tiempo, siendo diferentes de las personas que los ro--:
dean- de alguna manera y ‘estén conscientes de pertenecer a dlcho -
grupo, considerindose 1las relac1ones entre ellos un fin en sf mis
mo. E1 fQinico factor limitativo es que todos los m:embros deben’ tgvf
ner um contacto que haga valer su relacién. En un‘grupo;'éhs'miem
bros . actﬁan y se influyen’ directamente unos a otrOS. y el resulta
do es completamente dxstlnto de la accién individual de cuda uno__
de sus elementos. . ' ; .

Los grupos humanos,~al organxzarse .y estructurarse,._ =
'adquleren un aspecto nuevo, -con leyes propxas que no pueden ser’
reducxdas a sus componentes 1nd1v1duales. ’

(3) Knowles, ‘M. y H. INTRODUCCION A LA DINAMICA ne cnupo.. Ed “Le |
tras; Méxxco, 1962; pag 31




b)Y 'Tiéoé DE-Gthos

Los grupos humanos pueden ser clas1f1cados de dzst1ntas ma L
—neras.,por la edad sexo, ocupac16n. lugar de’ origen;. re11316n aa
que profesan o deporte que pract;can, entre otras.: Pero ‘1la clasi-
ficacién que se presenta obedece al deseo de d1st1ngu1r la 1nf1uen B
cia’'mutua que impera en los m;e-bros de un. .grupo, -del objetivo co
mén - que los motiva y por las acciones ' -que ‘deban’ desempeﬁar de a--
cuerdo a lo.establecido por el grupo. m1sno.
La conducta de los grupos es dxferente depend1endo, ‘entre
: :otras cosas ‘del nmero de miembros. Sobre la. base de esta diferen
‘gia- nﬁmerlca se ‘habla’ de grupos primarios-y grupos secundar;os.

I

;,- GRUPOS PRXMARIOS' En ellos el conpromiso pérsonal es -~
profundo. las relaciones 1nterpersonales se lle--
7van a cabo'directamente 'y con gran . Ere;uen;xa. _
" Las relaciones suelen realizarse en un plano més_
fntimo que las que tienen lugar en los grupos don
de hay menos contactq personal. Los miembros se_
hallan ligados unos a otros por lazos eidcionaies
cﬁlxdos y personales. ‘poseen una solldaridad basa
da en los sent1n1entos que. en el cflculo; son pe-
queiftos grupos espontfineos €n su conducta interper
‘sonal y orientados hacia fines comunes. Ej. Gru--
pos 1nforna1es de trabaJo, la fam;lla.

Q'CRUPOS SECUNDARIOS. Son aquellos en’ los que las relac;o” ”
S nes tienen un.carfcter nés 1mpersonal, son frfas.’
- mas’ formales. Ej. clubes, partidos polftxcos.

" En estos grupos los contactos, si los hay, se_
.festablecen en forma xndxrecta, ya: sea medxante el
?lenguaJe oral ‘0. el ‘escrito, Los 1nd1v1duos partx-~,*
- c1pan no'cono personalxdades totales: sxno s6lo en
'relac16n~a capac1dades espec:ales y: de11m1tadas,
'”el grupo no es un f1n en si mlsmo, sino un medio




" para otros:finesi - i

b1y,

presas: los

'Lds grupos en 1: organizacién‘

Exxsten generalmente tres clases de grupos en las ‘em-

grupos de referenc;a, los- formales y los 1nformales.'

- GRUPOS“DE REFERENCIA:

.'Estos grupos estén constitufdos por aquellas perso-
nas con las que los individuos se comparan e identifi

“can, Estos grupos afectan de alguna manera 1la’ conduc-
;- ta del individuo puesto que las personas tienden a mo
- delarse ‘a”s{ mismos de acuerdo con los miembros ‘de --

sus grupos -de referencia. Estos. grupos, por consiguien

.te, pueden ejercer una influencia importaﬁte en la vi

da organizacional, ya que los miembros de la organ1za

- cifén pueden adoptar las normas de rendimiento y las -

' expectat1vas de ‘su grupo de referenc1a. (4)

- ckupos FORMALES:

Los gerentes determinan quienes serin sus miembros,
Io§~dirigen para alcanzar objetivos.especfficos:;;g
'mo sons. . ' o vr IR '
- 'Grupos de mando: Que se componen de gerentes y --
sué.subalternos. ’ .
- Comités y fqérzas ticticas: Que se forman paré -
1levar a cabo actividades especfficas. ’

-~ 'GRUPOS iNFoRMALes.,‘

‘Dondequ1era que la gente trabaja Junta, se origi--
'man._grupos informales, unidos por intereses.comu--_
vnes,ysoc:ales, tecnol6g1cos, de trabaJo o de obJe- k

: tII‘OS.

(4) Dorwxn Cartwr;ght y Alvxn Zander. GROUP DINAMICS )RESEARCH AND

FHEORY

3a.. Ed ~(Nueva York;: Harper and Row, 196

-Los determ1nantes especffzcos de los grupos zn-}"ﬂ'



—formales por lo general ‘son” los 1ntereses,‘la 5147
m111tud del trabajo y la ub1cac16n ffsica. El eJei
cutar el mismo -tipo de traba]o es un determlnante
-: com6n de los grupos 1nformales. ) :
 Mayo - dala categorfa de grupc informal a las_
*." relaciones- esponténeas en base a.la sxmpatia, la_
. amistad, la comunidad de intéreses y rasgos comu-
nes de carfcter. Estos grupos son pequefios, esta-
’ blecen sus costumbreé, reglas, - obligaciones'y --
" hasta sus rltuales y se pueden medir. sus relac1o-
‘nes en base'a la. cohe516n, que es el grado en que
los miembros de un-grupo. lo encuentran atractlvo.'

(5)

-Los grupds que se. forman por la éutoridad exterior no sue -
Vlen ser cohe51vos, ‘pero pueden serlo si sus m1embros llegan- a sen
tir, o sienten, una gran necesidad de- asoc1ac16n.-La cohes16n es-
tﬁ basada en una semejanza perc1b1da entre las personas. -
: :La cohesién marcada de  un grupo:hace que sus mlembros se- -
identxfxquen con €1 y se dediquen a las tareas del mismo, hasta -~
el punio eh'que«haéenvsuyos'sus,éxitoé y sus fracasos. o

_b.Z)"Fuhciones de ids grupos informales,

: Entre las funciones pr:ncxpales de los grupos 1nforma‘-
les,-se encuentran las siguientes: ’ :

- Cumplir con ef1cxenc1a las. . tareas que se le asxgnen
~‘mediante ‘la cooperacxén entre los miembros del’ grupo, por las de-
vCISXOHeS del mlsmo Y. el compart1r ‘el conoc1m1ento de trabaJo.,Hay :
‘una 1nterdependenc1a en:las dec1s1ones para la real1zac16n del :~=
ftrabaJo. Los: grupos xnformales ijsn las pautas del comportam1ento
'1nterpersonal entre los mxenbros. La. 1nteracc16n dxarxa entre los‘

 (§) Var\os autores, CLASICOS EN ADMINISTRACION Recopxlado por
: Harhoord F Merr11 Ed L:musa. S A Méxxco, 1975. -




grupos 1nformales establece e1 estatus de cada uno en relac16n --
con todos los demés ‘miembros. Esto también establece el acuerdo _‘
respecto a quién.  dird la Gltima palabra al tomar decxsxones o-es
la autorxdad reconocida del’ grupo. :
) e Proporc1ona el medio para impulsar la 1nnovac16n y orl-
giﬁalidad individual-al efectuar las tareas. La aprobacién por --
péfté de’ los compaﬁerds de trabajo se hace importante para apoyar
‘l1a innovacién y las 1deas originales, mientras que la desaproba--
‘c16n puede ser suficiente para e11m1nar nuevas ideas.’
: - - Establece y mant1ene normas. de conducta. Las amp11as --
normas de conducta requieren cierto contexto de realidad - -para. ser
significativas bara un 1nd1v1duo. La vigilancia proviene de los -
grupos asociados cercanos a quienes ‘reaccionan confxrmando, apro-.
bando o censurando la conducta_ de los miembros. ‘
- Apoyar la imagen que el-individuo tiene de sf mismo y -

por cohsiguxente la integridad de su personalidad. Se requiere un
minzmo de sociabilidad por parte de cada persona. En el trabajo -
todo individuo tiene que hallar cierta oportunidad:'de mantener re
- laciones sociales libres y sin formalidades establecidas por ex--
traﬁos. El grupo 1nforma1 11ena los ‘huecos de 1la vida social en -
el trabaJo. Es en tales grupos en donde cada persona es tratada -
como individuo y es aceptada con todas las caracteristlcas de su_
personalxdad ﬁn1ca. El grupo informal enfatiza constantemente y -
refuerza la personalidad individual de cada uno de sus miembros.

Es aqui donde, al final de ia jornada de trabajo, el indi
vi-duo t1ene conclenc1a de que todavia es un hombre, una personall
dad entera y no solo el fatigado. operador de una méqulna.

= Los grupos 1n£ormales contr1buyen al desempefio efectivo
del trabaJo proporc1onado, a) la unidad social en_ la: cual se lo--
gra el acuerdo sobre los: Juxcxos relat1vos al trabajo 'y se toaan
dec1s1ones y b) las pautas- de relacxones personales que deflnen -
,las muchas fr1cc1ones sutxles de’ la znteraucxén de persona a per--
.gsona que, por la naturaleza del caso, no pueden ser def1n1das en_
“las’ de:cr1pc1ones y anélxsxs de puestos, (6) Lo

(6) Robert Dubxn. LAS RELACIONES HUMANAS EN LA ADMINISTRACION Ed.
CECSA.v4a. Ed1c16n. ’ ‘ ,




. Es 1mportante destacar de entre las funcxones antes men -~
c1onadas, la que se refiere a que . un grupo informal. sat1sface las
necesidades individuales de pertenencxa, de prestigio, de recono-

‘cimiento; etc. ‘Esto a causa de 1la mucha importancia que tiene pa ~ o

',ra -un individuo el .ser reconocio, acogxdo y estimado y la 1nf1uen
“cia que esto tiene en el desempefio de sus labores.

Se menciona ademis en ‘algunos textos, las caracterf{sticas
de los grupos 1nformales, a. cont1nuac16n se presentan las estud1a

- das por Sayles:

- Los grupos informales.se constituyen porque satisfacen:
.las necesidades humanas. Todo ser humano necesita-de compania pa-77
ra poderse identificar.

- El1 grupo.. informal ‘es una un1dad natural en que se toman
dec151ones ¥y juicios. ] :

- Sirve como gufa para un comportam:ento correcto, ayuda'
a sus miembros a resolver problemas de trabajo.

- Los miembros' subordinan algunas de sus nece51dades 1nd1~
v1duales a las del grupo y en compensacién este los apoya y prote
ge.

- L05 grupos 1nforma1es pueden fomentar los intereses de
la organ1zaC16n. pero también es poszble que se Opongan a los Obje
tivos organlzacxonales, como las altas normas de desempeno cuando
éstas se consideran perjudiciales para el grupo.

S “El 1fder del grupo tiende a ser el miembro que tenga més
e érraigédas las normas y los estindares del grupo, G quién conozca
-mfs o tenga mis habilidad respecto de las actividades que desarro
ille el grupo. (7) : : : :
; Mar{a Rogers hace notar que los pequeﬂos grupos a)udan al_
f1nd1v1duo- a mantener sus sentlmlentos de 1ndependenc1a, su inte-
gridad. personal, el respeto de s{ mosmo; a devolverles .un sent1do'
'global ‘de 'su- cxxstencxa y de su 1ntegr1dad,‘ambas puestas en cues

(7) Leonard R, Sayles y George Strauss, PERSONNEL (Englewood c11ffs“~
‘N «Jes 1960) " .




t16n por la segnentac16n de las’ organx'ac1ones fornales. *)

Otras func1ones que se han reconocido en los. grupos 1n£ormail
1e§. qQue nacen ‘de.1la adaptacibén de los individuos a los organ1za-
c1ones formales,‘son~
i Permiten .la comunicacién de ciertas informaciones que mo _
‘aparecen en los documentos of1c1ales, pero que son d¢ primera 1mpor‘l
tancia para la adaptacién de los: individuos ‘al grupo formal.,entlos
pequeifios grupos'apfenden a conocer "o que es realmente", el pordue
de las cosas, "lo que son", realmente. quienes ejercen el poder efec
tivo, etc.; todas estas pequefias cosas .que es preciso saber para a-
ceptar .ciertas normas de conducta .Y ser aceptado por los otros.

Procuran una cierta estab111dad emocxonal compensan. cier=-
tas’ restr1cc1ones oy frustracxones de los sistemas formales, moldean
do C1ertos comportamlentos, segln los modelos prescritos.

- Pueden contribufr -a mantener 1a cohes16n ¥ ‘la autoridad en
”‘el grupo formal, En este sentldo,‘su accibn es reguladora y .ayudan
al’ grupo’ Eormal a satisfacer mejor las necesidades 1nd1v1dua1es. En
caso de aumentar el tamafio del grupo formal, los. pequeﬁos Erupos. que
se crean entonces, contribuyen a manetener la cohes16n del” conjunto.

- Pueden, por el contrario, resxstlrse Y. adoptar una - actltud
defensxva, aliarse con otros pequeﬁos grupos 'y, como ocurre-en las_
empresas, organ;zar poco a poco la resistencia en un s1nd1cato. o -
bien pueden desxntegrarse o retxrarse del grupo formal o tamblén re .
‘plegarse por sf mismos. : :

Si un superior ejerce mal el papel que debe desempenar, el -
descontento de los subord:nados puede agruparse en un grupo 1nfor--
mal. (**) .

: Los 1nd1v1duos que forman ‘parte de tales grupos formales, don
de las. "personas se conv1erten en personal’, donde 1as func1ones tie
”_nen preferencxa sobre 1as personalxdades. no pueden deJar de: apare--'

“( ) Marfa’ Rogers. Chester I. Barnard's New Concepts of Social Orga
‘nlzatzon,‘"Autonomuos Groups", 1950, U, 3 4. pp 4 - 29.

(**) Paul Lazarsfelu. The people S Cho1ce. 1_ RERPITRSERE




cer tensxones ff icas y la’ neces1dad de luchar contra ellos por me
ndxo dé. la formac16n de pequenos grupos informales. Estos pequefios
.. 8Tupos’ aparecen entonces ‘como’ -reacciones contra la rac1onalxzac16n
: vy la‘“ despersonal1zac16n del grupo formal.

N (Segﬁn op1n16n de" Dorothy R Blltsten. Forms of - Soc1al Orga-
—nxzatlon Autonomuos Group, 1955, X1, pp 1 - 18.v




“f“fnuas protestas y reclamac1ones repercutfan sobre la product1v1dad.b

ESTUDIOS REALIZADOS POR ELTON MAYO SOBRE GRUPOS INFORMALES
Entre los aﬂos de- 1924 y: 1927, se. ‘realizaron varnos experx
mentos en las: obras de 1a Hawthorne de la General Electr;c, en --
_“Chlcago, ‘los: ‘cuales mostraron algunos ‘de 1los supuestos en los que.'
fse basaba la psxcologia 1ndustr1al de aquellos txenpos.‘Se suponi
: 5a que e1 traba;ador debia ser estudiado como’ ‘una unidad axslada, :
4 que‘los pr1nc1pa1es factores que afectaban su ef1c1enc1a eran -
1los mov1m1entos inGtiles -] 1nef1caces al hacer el trabajo- 1a fa-
'tlga.-consxderada como un- estado fxsxcoquimxco corporal, debido a_
1a’ acumulac16n de productos de deshecho. Yy, por 61t1mo, los - incon
“venientes del medio fisico, tales como ‘1a falta de ‘luz, la cale-
,facc16n 1nadecuada, el exceso: de. humedad, etc.’ : : :
‘Esta. compaiifa era considerada. como una de las nés ptogre-"
"sxstas, su personal, compuesto por unas 30, 000 personas, gozaba -
 de muy buenas cond1c1ones mater1a1es y de excelentes setv1c1os S0
‘fClales. Sin embargo. no se mostraba muy satlsfecho, ¥y las cont1--

 )

i{Era necesarxo, pues, aver1guar los mot1vos de ese -alestar colec~:
“,txvo. : ‘ o Co o : R .
l : Esta empresa fabr1caba equ:po para el s:stena de teléfono
Be11 en la época de: los exper1mentos. 2t ’ .
, Con el” pr6p051to de estudxar los efectos de la 11um1nac16n'
”sobre el trabaJo, se escogleron dos grupos de ’ empleados. En uno,
‘que servia de testigo, 1a- 11um1nac16n se mantuvo 1nalterada duran
C‘te-el exper1mento en: tanto que en el otro se. auuent6 gradualmen-~
_temla 11um1nac16n. La produccxén aumenté en.el segundo grupo, co-
" .mose esperaba, lo. inesperado fué que la produccaén del grupo tes
?;t1go aument6 también. . o S .
By El resultado sorprend16 a los 1nvestxgadores. quxenes pro--
Tvcedxeron a. reducxr 1a- 11um1nac16n del grupo de prueba, al hacerlo,
1a producc16n volv16 a ‘subir. Se- cpnslderé que exlstfa algﬁn fac=-
tor ‘que: 1ncrementaba la producc16n 1ndepend1ente-ente de la xnten
‘stdad de la’ luz en el taller, Yy hubo necesldad de 1dear experllen
1gtos més precxsos, con el ob)eto de revelar la naturaleza de ese -
‘yfactor desconoc1do. : g : :




. ) La segunda serie de exper1mentos con51st16 en lo s1gu1ente,,f
Jlos'1nvest1gadores seleccxonaron a dos muchachas, a las que se p1
d16 ‘que eligieran a otras cuatro muchachas, para. for-ar un peque-
flo grupo de seis. ‘E1 grupo fué puesto, a. armar” relés de- teléfono.,'
Durante la ser1e completa de experxmentos, que dur6 c1nco

Ee;aﬁos, un observador acompaﬁ6 a las muchachas en el taller, anot6

‘todo 10 ‘que sucedia, mantuvo ‘a“las muchachas 1nfornadas del expe-g
ur1nento, les p1d16 consejos e informes y escuch6 .sus queJas.

’ Se 1ntrodu3eron diversos camb1os, que se prolongnron duran
.te un periodo de prueba de cuatro a doce semanas.

- Como. consecuenc1a de estos camblos, ‘1a. produccxén se e1ev6
ante todo, por el camb1o de ‘actitud de las operarias hacia su tra
bajo Y a su’grupo. "Al pedxrles ayuda y cooperac16n, los 1nvest1-
gadores lograron hacerlas sentir - 1mportantes. Su actxtud total
< se: convxrt16 en la. de un. grupo acorde que trataba de.. ayudar a la
compaﬁia a resolver un problema. Habian encontrado un puesto esta
‘ble -al cual pertenecian, y un-trabajo cuyo prop6s1to vefan clara-"
vf-mente. Por- eso’ traba;ahan con mayor rap1dez y efxcacxa que ‘nunca'.

_otro resultado de la investigacibn fué que los exinenes né
'd1cos efectuados regularmente no revelaron seﬁales de fatxga acu-'
mulada y que las faltas ‘disminuyeron en un 80% Se’ observ6 que =--
los- sentxmlentos no solamente contaban m4s que las hqras de traba
jo, sino también m&s que los salarios. . . . . _ '

‘El ‘encargado -de 1los exper:mentos:de 1a Hawthorne fué Geor-
ge Elton Mayo, profesor de investigaciones 1ndustriales en la’ es-
cuela de negocios de la Universidad de Harvard. ) L

7 Durante 1las 1nvest1gac1ones las cond1c10nes ffs1cas tuv1g
‘ron que mantenerse bajo estricta vigilancia. En cuento resu1t6 g'
'1V1dente . que: lo que realmente Jmportaba era_el cambio de actxtud
de los empleados hac;a el traha;o, se 1n1c16 un prograna de.entre

_;vzstas encamxnadas a descubrzr 1a naturaleza ‘de esas’ act;tudes.
- Se recurr16 a lo que se denomxna entrevista "no orxentada" en 18.‘
_que e1 entrevxstante escucha en vez de hablur Cno- replica. no da
»conseJos y adopta una act;tud moral perfecta-ente neutral. las
;‘entrevxstas son conf1denc1ales.;» : N s




°‘baJadores 11m1taban ‘la producc16n pese a los 1ncent1vos f1nanc1e-

: <Se descubr16 que los grupos sociales formados en la fﬁbrl-f
ca: ejercfan cons:derable 1nf1uenc1a sobre la conducta de sus m1em~
bros, y en’ part1cular sobre _la cantldad de trahaJo que hacian. -_
los: observadores adv1rt1eron que en c1ertos departamentos los tra'

‘ros.que 1a. d1recc16n ofrecfa. parecié probable que ‘este fenémeno'
';;se deb1era a 1a pre516n del grupo sobre el'operarxo. G
: ':"En todo departamento actlvo los trabaJadores se han con--
gregado ~conciente o 1nconc1entemente- en.un grupo con costumbres
'apropxadas, deberes, rut1nas, y afin- rltuales. la adm1n15trac16n
l;trlunfa (3 fracasa, segln sea o no aceptada sin reservas: por el gru
fpo como . sutor y gufa®. e S -
En -esta parte de . la- 1nvest1gac16n se aprendid que.  .
Nlngﬁn agregado. de . ‘personas :puede. ‘existir por algln tiempo

1 $1n que se: formen: grupos “informales - y.'sin-que .se destaquen los 11
:deres naturales" Es fﬁtll tratar de deshacer esos grupos. ‘1a act1
tud 1ntellgente consxste -en 1ntentar que los ‘intereses de 1a, d1rec
) c16n y‘de 1los obreros coxnc1dan, a.fin de que el’ conJunto de gru-
pos 1nformaleq _que .forman el perscnal ‘de 1a fébr1ca adopten 1as,
mls-as metas,

en vez de frustrarse -unos. a. Otl‘OS.;
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B DEFINiCION - DE '-cducnéi"ros. '

o Se ‘ha’ menc:onado con anter;or;dad que las personas se agru
“:pan para satxsfacer nece51dades. Su capac1dad para. satxsfacerlas ‘
depende de d1versos factores, entre los que destaca la conducta -
de sus’ lideres. : - C

1) LIDER

-Es cualqu:er individuo cuyo comportamxento en algfin --
grupo ‘estimula a seguirlo. Para ser 1lamado lider, un hombre debe
asegurar que otros acepten su guia, y la d1recc16n de la conducta
del segu1dor debe estar de acuerdo con el rumbo del 1fder. Cuando °
‘el segu1dor acepta el "derecho" del 1fder de influfr sobre su con .
ducta, atribufmos al. lfder no solamente poder, s1no'"poder legitr
* mado, o '"autoridad"’ : B R
’ El 1fder. puede ser:un canal de 1nformac16n .y puede con ’
tribufr a satisfacer algunas de las necesidades: “de dependencia’ de
los m1embros‘del grupo que buscan una“ figura paternal que les pro:
porc1one segur1dad. : S,

- LIDER DE LA TAREA Es una persona que produce 1deas
y guia al grupo a la solucién de una tarea. ‘ : :

: - LIDER EMOCIONAL: Es aquél que ayuda ‘a aumentar, Ia -
moral;dél grupo y -a eliminar las tensiones cuando las cosas se Po
“nen diffciles. . o IR ' L

: ' - LIDER AUTOCRATA: D4 érdenmes e insiste en que sean o

- bedecidas; impone actitudes al gfupo'sin ¢onSu1tar10Q no. propércio

na 1nformaC16n detallada sobre los planes para el futuro, sino que
se limita a Azndxcar al grupo que medldas innedlatas debe tomar.

‘por..su propxa 1n1cxat1va reparte elogxos o critxcas personales enr‘

tre los- mzembros. pero permanece apartado del grupo 1a mayor parte R

.'del -tiempo. : -
o ‘-{LIDER DEMOCRATA. Sélo da 6rdenes después de: consul-
tar’ al grupo, se. encarga de que las futuras actxtudes del grupo
’Ase decxdan co ectxvamente y cuenten con la nprobac16n de todos, -




”;nunca pxde acc16n a-: nadle sxn bosqueJar los planos a: largo plazo-«
‘en los ‘cuales traba)an. 1nsxste en’ que el elogxo o la culpa son_
“asuntos del grupo, y participa en este como ‘miembro. .

- LIDER LAISSEZ-FAIRE: Se abstieme de guiar, abando- .
‘_na al grupo a sus propias 1nc11nac1ones y no. partlcxpa. ‘No diri=- "
”ge 51no que .cede toda su responsab111dad a los subord1nados.

2) LIDERAZGO-" : 7 ,
Es la relacifén que se establece entre el lider y el se

'fgu1dor, en 1la cual el 1fder influye. mis de lo que es inlfufdo.

. - LIDERAZGO GEREVCIAL~ Es el proceso de d1r1g1r Yy o-
r1entar las actividades relativas a una tarea de ‘1os miembros de .
un grupo de trabaJo. ‘El -1iderazgo debe comprender - a otras. persoh
nas, subalternos.o segu1dores. Por su voluntad de aceptar la di-
reccifn’ del dirigente,. los 1ntegrantes del grupo ayudan-a def1--
nir.1a posicibn relativa de aquél y a hacer pos1b1e el proceso -

- de 11derazgo. El 11derazgo supone una d15tr1buc16n desxgual ‘del_

poder ,- entre dxr:gentes e 1ntegrantes del grupo.‘Ademés de- estar
capac1tados legitxmamente para d1rxg1r a2 sus subalternos o- segu1 '
dores, los’ dxrlgentes tamblén pueden eJercer 1nf1uenc1a.5
A cont1nuac16n se mencionarfn dos enfoques referentes al;?
liderazgo gerencial: El cuadro gerencial de, Blake y Mouton y el;y'
Sistema 4 de Likert. : '
EL CUADRO GEREVCIAL .
ldentifica una gama de conductas gerenc1ales basada,~.i
.sobre las diversas maneras en que pueden obrar reciprocamente,;?’
los estilos con orlcntaC16n ala tarea y con orientacién al em-- -
‘pleado (cada uno expresado ‘como un continuo en una escala del 1 _
al 9). El cuadro gerenc1a1 1dent1f1ca el 1nterés por la- produc--i

.i,c16n y el 1ntcrés por las personas e 1ntenta aumentar la aten---.
}fcx6n por ambas partes o var;antes. El 1nterés por las personas -
L»forma el CJO vertical® del cuadro, y su eje: horxzontal lo. constx-f“
tuye cl 1nterés por. la: producc16n. En la csqu1na ‘inferior 12- ”-3

fquxerda (vcr cuadro l) apercce cl estllo gercnczal 1.1y gerencxaféf
’ fpohre- poco 1ntcr6< por la. produccx6n ¥y por 1a; gcnte; Los geren-7'
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",Ade producc16n.

Ités- ;1{ puede que pongan e1 1nterés prxnc1pal en’ no cometer erro ,f*f

“res; sxmplemente transm1ten las 6rdenes .recibidas de ‘sus - superxo-
'res..Este estilo a veces se conoce como lalssez faxre porque el
.Jgerente abdica su papel de dirigente.. ‘
o " El ‘estilo gerenc1al 1,9 -alta preocupac16n por las per
’sonas, pero baja por 1la productividad- esti en el rincén izquier-
-+do’ superlor, es’ gerencia’ a la country club - Los gerentes 1, 9 pue-_ -
~de 'que traten de Crear un ambiente seguro y feliz para sus subal-
ternos -y dan - por sentado que por consiguiente no podrén cumplir -
‘las metas de producc16n de la organizacién.
C : El alto interés por. la produccién -estilo gerenc131 -
9, 1- aparece en la esquina- derecha inferior. Los gerentes 9,1 pue
~.de ‘que. cons1deren las necesidades personales de los miembros de -
la organ1zac16n como - faltas de pertxnenc1a o an lesivas para las’
*metas de 1la. organxzac16n. por cons;gu1ente pueden- usar su autori-
dad para.presionar a “los subalternos para que rindan altas: cuotas.~

= “A mitad del _cuadro se localiza el estilo gerencial 5 5
“un tefmlno medio entre el interés por las personas y e1 interés -
.por -la producc16n. ‘Los gerentes 5.5 tratan de buscar una poszcxén'
v-1ntermedxa para equxllbrar las neceszdades de los miembros de la
‘forgan1zac16n con las metas de ésta, Este estxlo es ‘la gerencxa -~

~, térm1no medio. -

En el fngulo superior derecho aparece el estilo geren-
cial 9.9, alto 1nterés por las personas y alto 1nterés por la pro
~‘duccién.: Los’ gerentes 9.9 tratan de formar grupos de trabajo :cohe

" ."sivos y emprendedores de modo que resulte la alta satlsfacc16n au

nada a. la producc16n. ‘Este es el estllo de equ:po o democrbtico -
de gerencia. Los autores afirman v1gorosa-ente que. el estilo 9. 9
_de gerencxa es el estxlo més eficaz de co-portanxento gerenc1al."
“Este ‘enfoque produc1ré en la.mayorfa de las 51tuac10nes, alto -
_rendxmxento, baja~ rotac16n de enpleados y alta satlsfaccxén de és"“
1tos. : : :

SISTEMA e DE. RENSIS LII\ERT- . : ,
UEs un: nndelo dc ef1cac1a gerenc1al de cuatro nxveleS';




O - Los gerentes del Slstema 1 toman - todas las dec1szones
"re18t1vas al trabaJo y: ordenan su cumpllmlento por parte de los su
‘balternos. Tamblén imponen rig;damente las normas y métodos de de-
. sempefio. E1 incumplimiento de las‘metas que fija el gerente aca---
rreéa 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 comﬁn con ellos.f : v
. . .= Los gerentes del Sistema 2 también dan 6rdenes, pero_

los subalternos se sienten con alguna libertad de comentar sobre -
dichas d1sposxc1ones.‘Tamb16n se permite a los- empleados czerta =
flexibilidad en el cumplimiento de sus tareas,vpefpfdentro de*;fmi
‘teé’y normas cuidadosahente sentados. Los subalterhosgque cumplan_
o excedan las cuotas del gerente podrén recibir alguna recompensa.

En'général -la actitud de los superiores es condescendiente‘paré -
“con losinferiores 'y éstos son cautelosos al ‘tratar con §quellos.

. il Los gerentes :del Sistema 3 fijan las matas e 1mparten,
6rdenes generales después: de dlscutxrlas con 1os subalternos. Es--
tos estén en capacidad de tomar sus propias. decisiones respecto a
como ‘han de cumplir las tareas, puesto que los directores del més
alto nivel 5610 toman las decisiones prlncxpales y més generales.:
‘jPara motivar ‘a los empleados se ofrecen reconpensas en lugar de ‘a- -
menazas de cast1go. Los subalternos se sienten ‘libres para dxscu--

tir con sus jefes casz todo. 1o relacionado con el trabaJo. y. los -

gerentes. a su vez,. sienten ‘que. pueden tener confianza en los subal
ternOS para. que l1leven. a cabo deb1damente sus tareas.. :

' En-el S1stema 4, el grupo fija las metas 'y toma ‘las de-
‘cxs1ones relatlvas al trabaJo. Si los gerentes dec1den formalmente
algGn punto, 1lo hacen después de. 1ncorporar en su decisién las --
propuestas y. op1n10nes del grupo. Asf pues, 1a meta que fijan en -
1a determ1nac16n que han tomado puede -no; sle-pre ser la que perso-
nalmente favorecen. Para motxvar a los empleados, los Jefes no sé-

".‘10 se valen de recompensas econ6m1cas, sino que tratan de darles

sent1m1entos de valor e: 1mportanc1a. Ex;sten ‘las normas de desempe

fio para perm1t1r a los suba]ternos Juzgar su propxo rendimiento, y.
no como: una medxda que: usan 1os gerentes para controlar a‘'los em--'
rpleados. La acc16n recfproca entre Jefes y. e-pleados es franca, a- =




’;3)» SATISFACCION EN EL EMPLEO
. ' Es-la perspectxva favorable o desfavorable que los emn-
=p1eados tienen en su trabaJo.;Expresa el grado de concordancxa
fque exzste entte las: expectat1vas de 1a persona con respecto al
i‘empleo Yy las recompensas que &ste le ofrece. i :
:- . ; N satxsfaccxén en el trabaJo puede referlrse ya ‘sea .a
una persona o a un grupo. La satxsf«cc16n en el eupleo forma parr
te de la satisfaccién en 1la vida. .. i

L La satlsfacc16n del trabaJo se manxfzesta con algunas -
l»de las variables nés importantes del empleado como.  por e;emplo. la
.rotacién del personal, ausentzsmo, edad ocupac16n y. tamafio de Ya_

organxzac16n en la que se.trabaja. -

L La satisfaccifn en el ‘trabajo ‘es. ademﬁs, ‘uno de los sin
tomas més conf:ables de deterloro 0 progreso en las organizacio--

nes, hay deterloro en las condiciones. de una organlzac16n cuando -
hay una escasa satxsfacchn en el empleo. -

4) FRUSTRACION
- Es’ la conducta que adopta un’ 1nd1v1duo en aquellas c1r-‘

cunstanc1és en que tropxeza con un obst&culo que 1é. produce un -es-

tado: emocxonal de tensxén que le 1mp1de alcanzar el .fin que per51-

gue. Su comportamxento es completamente diferente dela actitud. )
que asume- cuando satxsface en forma normal sus deseos y mot1vac1o-~
nes.- . o N . : . » g ’ ‘ '
- El'grado’dé'frustraci6n depende de mdéhos factores:. de_
la toleranc1a del 1nd1v1duo; de sus frustracxones anteriores (Jnme
diatas .y ‘de los pr1meros afios de su v1da) de su 1nterpretac16n de__
. la. sztuaczén y de la pres16n a- que se halle sometxdo. Es. pos:ble -

.que;: algunos xndxvlduos sean nés propensos temperamentalnente azla_
.,frustrac16n que otros, y €s indudable: que las experlenc1as de ‘la -
infancia juegan un papel 51gn1£1cat1vo en la determ:naclén de las_

VSJtuac1ones que se.. Juzgan frustratorxas,‘e 1nfluyen sobre. el nzvel o

gencrnl de segur:dad en ‘que " se- resxde posterlormente.
Muchas frustrac1ones derlvan de conflxctos entre el 1n-u_




.dividﬁo‘yjk':aﬁﬁiéhté; nb_es rarévqug‘ql,indiiidﬁ§ $e f}ﬁsifexa st

mismo,

La: conducta frustrada tiene cuatro caracterfst1cas-
EE : AGRESION‘; Es 1nnata, es. la-necesidad de hacer algo o
ante las c1rcunstanc1as penosas [} desagradables. ya. sea ev:tarlas_
o domxnarlas. Es un aspecto de la necesxdad de . sentxrse vxvo, ;pues
‘to que los’ seres v1v1entes requ1eren aproxlmarse a las fuentes de
,lsat1sfaccxén tanto como.evitar o vencer. los obstéculos - que separa-'
“ron al hombre de éstas.. -
R Lo que:-describimos  como eno;o y odio,. resulta de la o
nfrustrac16n, del" impulso de vencer las dificultades. a las cuale‘__
. se. enfrenta el 1nd1v1duo- representa la acunulac16n exces1va de e
nergia, 1mpos1b111tada para encontrar expres16n. ' : ]
. . Cuando surgen obstéculos a‘la satzsfaccxén Y. son diff--
Lc:les de superar, la energia s1gue acumul&ndose, con'la 1ntenc16n
‘de superar el obstéculo, y se: exper1menta un sent1m1ento subJet1vo
'de eno;o o desagrado. La c61era ‘es una de las seﬂales més ev1den--fb
tes . de 1a frustrac16n. . . : : : o
) : Los grupos frustrados revelan una 1n5611ta cantxdad de_
”murmurac1oﬁ mallc1osa, y destruct1v1dad hacia: el .Brupo. s R
: - RESIGNACION o APATIA: Es el proceso’ de 1ntroyecc16n
en- el cual .por varias’ razones, el odio no encuentra salida’ al ex-
--terior y se’ wvuelve contra el individuo como odio a. sf -mismo o de-~.
"pres16n. La 1ntroyecc16n deriva de tres sxtuac1ones generaleS' pr1
.mero, puede darse el caso de que todas las salidas externas estén
cerradas y el individuo no pueda deshacerse de su resen;1m1ento. -
“..En segundo lugar, a veces es imposible atacar el origen de la frus
\ftrac16n porque. sele ama, una comb1nac16n de amor y odio, es sentlk
da ‘hacia un solo objetos .. : : i
. . “Por’ 61t1mo,’e1 temor a 1a propla agresx6n talblén puede
conduc1r a la 1ntroyecc16n, -anlfestada como. depres16n grave., u
. L "REGRESION: - Las personas frustradas tienden -ainte~ _
.':rrumpxr sus- 1ntentos de. resolver los proble-as y: retornar a una‘4-,x
s ’_conducta més pr1m1t1va e infantil.- ‘Las personas frustradas mues-
‘-{tran regres16n al volverse mﬁs sugestzonables y nenos criticas :




':Creen fﬁcxlmente lo ‘que se les dice y deJan la raz&nven el ‘aire.
3 3 FIJACION- “Es.la’ tendenc;a de’ algunas gentes a realx
v_.ar una acc16n en idéntica forma, como hﬁbxto estereotlpado, aun- -
_ique no- tenga, valor efectivo alguno. Son personas que.’ no se adap--
ﬂtan anormas nuevas de trabaJo. Es ia compuls16n aprolongar algﬁn
t1po de acc16n exento de: valor adaptatxvo. e

= Aparte de la satxsfacczdn de las necesidades bés:cas,
otra fuente de frustracién es- el desaJuste en la ocupac16n. En la
profesx6n, cualquiera que sea la categoria del trabajo, es precx-
‘'so’ que haya armonfa 'y compat1b111dad entre el 1nd1v1duo 'y 1a natu
] 'raleza ‘de 1a"1labor que ‘ha ‘de reallzarse, entre la persona-y-la in*
. dole del problena que ‘debe resolver, y con'toda ‘la’ 51tuac16n am--{

‘bxental.

'S) NECESIDAD :

: —:Maslow determ1n6 seis nece51dades bés1cas que, - leO,
.ran las secuencxales ‘por naturaleza.,Todas las personas t1enen es
“tas necesxdades, pero deben tener -una de’ ellas sat1sfecha a-un.mf"
1n1mo,'o grado relatzvo, antes de que pueda preocuprse por la- sa--
txsfacc16n de . la sxguxente. Las necesxdades b4sicas son las:’ s1—

gulentes. : :
) Necesxdades fisiolbgicas? bészcas del allmento, a1re,

~abr1go y asf suceszvanente.

- Necesidades de estxnulac16n. E1l hombre buscaré algo_
que lo estimule. Desear§ explorar, estar ocupado, vent;r que algo
ha logrado. Maslow dice que el sexo, ~la actividad, la'eXploraciGn
¥y otras formas de estimulo, son el segundo peldaﬁo de la escalera
.para su actuallzac16n. : : L

Necesidades de: protecc16n y segurxdad.

. . Necesxdades de amor y pertenencia. El hombre es o e
-nznal socxal. Desea ser amado y. necesitado por otros. Puede antxczv

fpar la satxsfaccxén ‘de ‘sus necesxdades gregarias por el tzempo sus
‘:a1re, estfmulo y protec—-‘

flcxente para garantlzar alxnento, agua

'c16n. s , : ‘
-oNeéésggadVdoﬁautoésti-aci6n;‘Agradarnos a nosotros mis-




'.mos sxn 1nf1uencxas externas. auto, desodorante, titulo.

BRI g Autorrealxzacxén- Persona realxzada. que conoce exac.
: tamente lo: que quxere, y. parece agradableuente ocupada en obtenerq
flo. : ‘ : : » '

: Llegar al Gltimo escalén de la escalera de Maslow.es: -
cuest16n de desarrollar la naturaleza interna o €l potenc1a1 que
cada uno tenemos dentro de nosotros. (8) : :

. 6) MOTIVO o
e - Se emplea el térm1no para designar todas aquellas fuer -
ifzas que 1mpulsan a.un 1ndlv1duo arealxzar un acto, para efectuar
una eleccién entre ‘varias pos:b111dades, o bien para continuar u- -

“‘na’tarea sin 1nterrupc16n.‘

7y MOTIVACION
Impulso necesario para la. acc16n. No: debemos olv1dar -

. que el ser humano no es-un objeto inanimado ‘que s6lo se mueve por
fuerzas exter1ores, sino que- hay en é1 una cantldad de: fuerzas d1"
némicas que determinan su conducta. .Estas fuerzas obedecen a c1er
- tas necesidades b4sicas, fundamentales; unas son de orden biolégi
. co, como la satisfaccién del hambre, la sed, el suefio, el descan- .
'so“y ‘el amor. Otras son de orden cultural, la necesidad de compa-
fifa, amistad, consideracifn, ilustracién intelectual o artfstica,

esparcimiento, etc.

'8)  CONFLICTO

" El1 conflicto se presenta en toda s1tuac16n en la que - .

hay dos o m4s clases de expectatzvas y el resultadothhxtual es -
cierta medida de tensifn y de anSiedéd.vUn conflicto siempre inpli'
_ ca frustracién, pero incluye tanbxén la necesxdad de eleg:r entrev S
) dos, o més de dos, txpos de conducta.-' : SH
L9) 'CONFLICTO ORGANIZACIONAL , o
: “Es un desacuerdo entre dos (] m§ nxelbros o grupos, que-””'

~(8) Robert M. Fulmer. ADMINISTRACION MODERNA. Ed. Diana,




’:urge del hecho de- que txenen que compartJr recursos escasos o ac
tlvxdades de trabago. o el hecho. de: que txenen dxferente poszc16n_'
fmetas, ‘valores,. o percepciones. :

. ‘ Los confllctos de roles en las organizaciones aparecen
cuando hay una dxferencxa entre lo que los demis esperan de al---
guxen 'y 1o que ese alguxen espera de s{ mismo. Ese confl:cto se -
traduce .en ‘poca: sat1sfacc16n derivada del traba)o, falta de con--
fianza en ‘la organxzacxén, mengua de la’ conf1anza en si mismo, . im

- presidn de futxlldad y otros problemas emocxonales relac1onados -
“con 1la labor que desempefia. R

10) EMPATIA .
. Hab111dad para 1mag1nar el rol del otro. y perc1b1r la
_sxtuacx6n tal ‘como ‘el otro lo hace. g i e

11) ORGANIZACION e :
: Es 1la combxnac16n de los recursos‘ hunanos y materxa--f
lles dxsponlbles, en funcibn de 1la consecuc16n de. un. fin, segﬁn un
esquema preciso de dependencias e 1nterre1ac:ones entre los. dxs--f
‘tintos elementos.que la constituyen. : -
‘ " . 'A continuacién se’ presentan las’ d:ferentes act1v1dades?
-0 elementos que- forman parte. ‘de’ la act1v1dad de organizar o que 7:'
'tlenen que ver en la organxzac16n de una empresa. )

“ORGANIZAR: . Es ‘la manera. en que se dzspone el traba)o.f

y se. as;gna entre los lmembros de 1la empresa de’ modo de alcanzar
.eficientemente las metas de-la organlzac16n (Ernest Dale). Es un
proccso continuo que comprende los 51gu1entes pasos.
- Detallar todo el trabajo que hay que hacer para al--
canzar las metas de 1la organxzac:én.
= D1v:d1r la carga total del trabajo en actxv:dades -

" que puedan ser desarrolladas léglca y confortablemente por una_~=~"

?.persond (] por un’ grupo.‘,_

s ) Comblnar el trabaJo de los mxembros de una compaﬂfa
n _una: forma légzca ¥ efxc:ente. = :

: e Crear un mecan smo para coordznar el trabaJo de todos
:en un’ todo unxfxcado y armén;co.-

:.1los mxemhros.‘de la cmpre




: ) - Controlar la- efect1v1dad de la organlzac16n y hacer
-los aJustes necesarios para mantener o aumentar esa efect1v1dad

. DIVISION DEL" TRABAJO'A Consiste . en d1V1d1r las ta--
‘reas de modo que cada individuo s6lo sea responsable de eJecutar

‘un conJunto 11m1tado de act1v1dades.v

S = DEPARTAMENTALIZACION. Es la ngrupac16n de las acti

‘:ﬁﬂv1dades de trabajo’de modo -que las” que estén 16gicamente relacio-

nadas ‘entre sf ocurran Juntas. Representa 1a estuctura fornal de_
la’ organlzac16n. : R : -
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL' Es 1a dlspos1c16n y re-
lacxones recfprocas de. las partes componentes y las cargas de una
compaﬁia. La. estructura de una empresa esﬁec:fica sus. act1v1dades
. de divisién de trabajo y muestra como se enlazan unas con otras =~
las d;versas funciones o, actividades;:. muestra también hasta’ cier-
to punto el n1ve1 de espec1811zac16n de las ‘actividades de trabaJo,
también indica la Jerarquia y estructura de actividad, .10 mismo -
que - las relaciones de dependenc1a. (H, Mxles,.kobert. "Macro Orgg .
nxzatxonal) . e : » :
- FUNCION. Es una act1v1dad (conJunto de actos) © un.
grupo deactxvxdades con caracterfstxcas similares. y relaczonadas,
que deben ser real1zadas para que la organlzac16n v1va y alcance
sus obJet1vos. : S B
- ELEMENTOS ‘DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.
- ~ Especializacién’ de act1vidades. Se refiere -a 1a es
pec1f1cac16n de labores individuales y de grupo en’ toda la empre-
sa (divisién del trabaJo) y a la _combinacién de estas labores en_
unidades ‘de trabaJo (departamenta11zac16n).' -
C- Normalxzaclén de act1v1dades' - Se- refzere a los -

procedxmxentos que-la organxzac16n ut111:a para asegurar que sus_
factzvxdades ‘sean preV1sxb1es. S ; : -
o i.= La: coord1nac16n de act1V1dades, se ref1ere a los
»procedlmlentos que 1ntegran las: funcxones de las subunldades den-
tro-.de la organlzac16n." ) ‘ . L e S .
- : : - Centra11zac16n ¥ descentralxzac16n de la to-a de -
’dec1sxones que ‘se’ ref;ere a la localxzacxdn del poder decxsorzo. '




- Tamaﬁo de la unxdad de trabaJo' Se refxere al nﬁmero

‘j‘de empleados ‘en un grupo de traba;o.

- ORGAWIGRAMA v o
. - . Esla representac16n grﬁf:ca de.la estructura organ1za
’txva. Ofrece una v1516n 1nmedxata y resumida de. forma en la que -
_'se art1cula ia- estructura de una organlzac16n o de parte de ella.
;Su ob)etxvo es-el de sum1n1strar un cuadro que ponga en- ev1dencza.
) - La art1culac16n de las dlst1ntas funclones dentro ‘de
'la estructura'a : :
: - Los puestos de trabaJo Yy: las unxdades ex1stentes, y_
< su p051c16n en la estructura; ~ : '
L --Las relac1ones formales. (Jerérquxcas en prxmer lugar,
. consult:vas, auxlllares), las lineas de comunlcac16n y las conex1o;'
nes ex1stentes entre los distintos puestos y unidades. ’

- HANUAL DE ORGANIZACION
‘Tiene por obJeto reunir en un finico texto los organz--

gramas, 1las descrxpc:ones de tareas y funciones detalladas por -~
los d15t1ntos puestos y. unxdades organ:zat1vas, las descrlpc1ones'
de- los procedznxentos, la’ 11ustrac16n de los pr1nc1pales proble--"
mas’ organxzatxtOS y. de los criterios de buena organxzac16n, la e-
numerac16n ‘de-los obJetxvos generales persegu1dos por. 1la empresa,
vifde los principios en los que- 1a acc16n de todos sus componentes -
debe xnsp1rarse, de 1a politxca de la enpresa hacia los cllentes,’
~la comun1dad, el personal

- ORGANIZACION FORMAL
. - Es 1a constltuida por .una. sanc16n of1c1a1 para lograr =
'ob;ctnvos”deternxnados. Sus componentes son: :




‘3bajo-personas.
= " AUTORIDAD - : ‘ .
Imp11ca el derecho o el poder de una persona ‘0" de un - B
‘sistema de normas - ‘para deternlnar 1a acc16n y el comportamlento e
l:de otras personas. Es el derecho de deC1d1r y el poder de actuar
" ‘para ‘1la ‘ejecucibn ‘de las deC1sxones. g : o
» “ Es el derecho de tomar las dec151ones ﬁt11es y apropxa
das ‘para-el’ logro de los objetivos de la organ1zac16n y ‘el poder
‘de exigir la rea11zac16n de 1las. acciones. necesarias para ‘dar cum="
plimiento a tales dec1s1ones segﬁn las 1ntenc1ones del txtular -
del derecho. ] ) :

- RESPONSABILIDAD : i :
. . , Es la obllgac16n que un 1nd1vxduo asune de desarrollar
'las tareas que. le han - sido conf1adas y ‘de. eJercer 1a autor1dad -
"que le ha sido atr1bu{da de conformidad con las nornas foadas y_
segﬁn 1o meJor de “sus’ capac1dades.‘ '

- COORDINAR . . ; S .

(Es:'la accibn d1r1g1da a s:ncronxzar y arnon:zar cons--
tantemente entre si y en func16n de los programas establec1dos, -
las act1v1dades, los medxos ¥ los honbres e-pleados para la conse
cuc16n de los obJetxvos. : “

- RELACIONES : . :
Son las conexiones o lazos que ‘unen’ los dxferentes ele
mentos de una organ1zac16n-» : - C
R ]? RelaC1ones consu1t1vas. Son las que nedxan entre una o
Zpersona o una entxdad y .otra ‘que-no posee autor1dad sobre ella, - . .f
i sxqu;era poder de dec1516n, con el fin’ de requer1r 0. sum:nzs-- 7
utrar aszstenc1a, conse]os Yy opxnlones especxalxzadas..“ T o
: L Relacxones Jerﬁrquicas. Son las _Que. se: medxan entre -
un jefe 'y sus subordxnados. ST SV . R
”f Relacxones funcxonales. Son 1as que se median entre :
'un puesto de traba;o y otro que ‘no depende. ’erﬁrquxcamente de 61,
pero spbrq el.que gllprxgero_txeng autor;dnd,de dec;s;én‘lxu;tada




“Z;al 5-b1to de la propla func16n. : N )
‘ e Relaczones aux111ares.,Son las que se dan entre una
~ffpersona o un1dad que ofrece la- eJecuc16n de-los" traba;os de rutz-
_“na espeCIallzadOS (mecanografia, secretaria. traducc16n. etc) yo_
- la perSOna o unxdad que . requ1ere o ut1112a tales trabajos,al nar---
gen de cualqu1er vinculo Jerﬁrqulco. : e E e

" - TRAMO DE ADMINISTRACTON . . ,
Es el nﬁmero de subalternos que dependen d1rectamente
,de un, gerente. s

e JERARQUIA ADMINISTRATIVA :
La cadena de’ mando de 1a empresa establece las relac1o

‘ nes detrabaJo y dependenc:a entre sus miembros.y . ‘en esta ‘forma se

f"especxfxcan tamb;én las relac1ones de trabaJo en’ las subunzdades'

T que dependen de cada gerente. Esto.facilita el £1uJo de. 1nforma--
cién y trabaJo entre ‘unidades e 1nd1ca al mismo txempo las respon
ﬂsabxlxdades. e - : : E

",; REGLAS Y PROCEDIMIENTOS
i Son dec151ones gerenc1a1es que se hacen ‘para mane;ar a
;suntos de rutxna antes de ‘que se presenten. M :

: bELEGACIon S Y
Asxgnacxdn a otra’ persona de la autor1dad formal y la
: responsabllldad de .1levar a cabo act1v1dades especiflcas.-ﬂv~

- PRINCIPIO DE unann DE- HANDO Ij S
: Exxge que cada persona de laempresa dependa ﬁn1camente
de un superlor L : - :




- .."561lo quien -domina los pro.
.blemas inmediatos puede. ir -
m4s alli y proponerse la so-
l1ucién- de problemas mis am--
pliq;." Lo . .

G L T Pestalozzie o




: 1) Conocer el papel que tlenen 105 grupos 1nformales en. L
el- Departamento de Crédlto y Cobranzas de la CONASUPO. )

2) Conocer como: responde el grupo informal a las démépdaS“
formales. ’ : : : g - AT e




H Ifl'_-“‘r,"é T E S IS

; £ a)A Los grupos xnfor-ales colaboran en el desarrollo de las
,actxvxdades establec;das por la organ1zac16n, 6n1canente si ‘su tra
baJo produce sat:sfacc16n personal ‘a los -1embros de estos grupos.‘a{u

“10s
‘iden’

de la organ1:ac16n,‘51empre y cuando se s:entan
'dos con los obJet1vos de’. la empresa. )

- c) Cuﬁnto ma§ ‘se’ vea reforzada la personalldad 1n61V1dual
de cada uno’ de los. mlembros por parte del ‘Erupo 1nfor-a1 en el De.f
partamento de Créd:to Y Cobranzas .Mayor. serﬁ su colaborac16n en;f

las actxvzdades establec;das por la organlzac16n.:;;;i P




PRACTICA

. " a) DETERMINACION DEL UNXVERSO
R “Se 1lama universo o poblac16n al total de. los elementos que .
'}reﬂnen c1ertas caracteristxcas homogéneas, las cuales son obJeto'faf"
‘de una 1nvestxgac16n. ’ ' . S :
En el presente estudlo el Unlverso esté constxtuido por e1
Departamenco de: Créd1to y Cobranzas de la Compaﬁ{a Naczonal de Sub
's1stenc1as Populares (CONASUPO). B
CONASUPO es un instrumento del Gobxerno Federal que t1ene -
‘como- objetivo, contrlbuir al fomento del desarrollo econ6m1co y. so’
“cial. Cumple su func16n en el campo 'de las Sub51stenc1as Populares,
: Sus funczones son las 51gu1entes.'~*‘ : - :
Regular los mercados, es dec1r, buscar que se establezca
una relacxén efxcxente Y. rac1onalentre el productor y'el consum1dor
‘a-través de la nodernxzacn6n de. las operac1ones comerciales 'y la e
lxmznachn de 1ntermedxarxos. . e
’,' - Proteger a consunldores de escasos recursos y & producto-,;:?
fres de baJos xngresos.za o I : _
' Para .expresar. estas funcxones en forma operat1va. se han del:f"
'fxnxdd los ob;et:vos de CONASUPO de la 51gu1ente lanera.i ;
‘ . Aumentar ‘el 1ngreso de eJ1datarios y pequehos prople
‘tarios productores de: Subs1stenc1as Populares.
- Aumentar el poder de compra de’ consunxdores de esca--
sos recursos. :
= Induc:r una- mayor eficiencia’ ‘en la co-ercnalxzacxén
de Subslstenc1as Populares. tanto en el mercado 1nterno ‘como-en el o
'extcrzor. i : CL e

. Con el . fxn de conocer de uanera general la sxtuacxén del Def”{
1partamento ObJetO de ostud;o. dentro de 1a. Conpanfa a'la cual per-"
”7tenece. LY .8 preeenta en primer" lugar el Organograma dela Inst;tu~-§"
"}c16n. en: el cual zdentxfxcamos la manera ‘en. que estﬁn congtxtufdasf




: En el oreanxgrama u organograma, encontramos que la agrupa
"c16n de ‘la’s act1v1dades ‘de:1a empresa ‘es’ acorde con las funciones
: desempeﬂada> por’ cada una delas" unidades" organlzat1vas.nlas ta=- .
:‘reas hom6genes, por funcxones o subfunc1ones. son reunxdas .en pues
L de trabajo y-ulterlormente ‘en unxdades 1gua1mente hom6geneas.
;‘de ‘forma que cada 6rgano puede-’ desarrollar todas las act1v1dades-

Lrelac1onadas con una determlnada func16n.« : R
‘ “La ubxcac16n del Departamento se encuentra en el 5rea de -
;Planeac16n y: F1nanza>, dependiendo de 1la Subgerencxa de:’ Informa--‘
uc16n F1nancxera, qulen ‘a su vez, depende de la Gerencia ‘de F1nan-v
(Ver organxgramas anexos)

zas’ pertenec1cnte a esta Area.’

- FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO ‘DE CREDITO Y COBRANZAS
: '{M, Apllcar las pol{tlcas, s1stemas y procedzmzentos que
‘en materxa de crédlto y/o cobranzas.que establezca ‘la Subd1recc16nn

7’de Admxnxstrac16n y. Finanzas.” = . : : v
Y- Formular .Jecutar D4 controlar ' evaluar e1 plan a~-

' 'nua1 de crédlto para o*orgar ‘a cllentes y' flllales, y someterlo a.
la consxderac16n del Gerente de Flnanzas. e : ; :

. Proponer .a la Gerencia. de F:nan?as, normas, pr1or1da
1dcs ) otros modelos para reglr las operacxones de apertura de 11~
. neas de crédlto, otorgamlento de crédlto a- flllales, ‘ventas a: créi'
 fd1to, recuperacxdn y redocumentac16n de titulos de. crédlto para )

‘ peracxones de crédito de saldos pendxentes de 11qu1dac16n. ity

Autorxzar ventas a. créd:to hasta por 5 mzllones de pe

sds;!” _ ~ :
: - Presentar 1nformes mensuales sobre crédxtos otorgados
a fllxales, recuperac16n y. redocumentacién de tftulos de crédlto yf

presentar informes tr:mestrales de 1os cobros realxzados.
Solxc1tar ala’ gerenc1a Jurfdxca sufxntermedlacxén paf

:ra recurperar crédxtos de" dszcnl ;obro._f<
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_ " Como-'se observa en el'organxgrama, el Departamento de Cré-;;’
:d1to B'a ‘Cobranzas esté constxtufdo por tres 4reas, que. ‘son: SubJe?v
fatura de cobranzas, SubJefatura de Crédito y Trigo,. Subjefatura_

“de ‘Anflisis 'y Depurac16n de cuentas de Clientes," cada una de e- -~
llas ‘cuenta con su proplo personal todos ellos al mando-del Jefe

del Departamento.
En el departamento laboran un total de 39 personas, quxe--

. nes estén distribufdas 'de 1a siguiente manera:

_ . Subjefatura de Cobranzas’ 10 personas
Subjefatura de Crédito 'y Trigo 16 personas
GfupO’liqhidador' e - 13 personas

En cada érea hay especzalzzac16n de las actxvxdades que ca
da una desarrolla.v oo

El “tramo de Admlnxstrac16n del jefe de Departamento es de_
6 personas normalmenteq el ‘cual varia de acuerdo a la urgencia -
‘de trabaJo.,Las secretarlas en ocasiones desempefian relaciones au
x111ares con los 1ntegrantes del Departamento, pues es necesario_
Amecanograflar sus reportes.

En el departamento se recibe correspondencxa de:

P - Otros departamentos de la Institucién o de otras em-

presas.’ S . : .
- Clientes divefsos y oficinas gubernamentales
- De las diferentes 4reas de la InstitutiGn.»

La comunlcacxén se da a través de circulares, diarios ofi--
c1a1es, memorandums, comunzcados,(lncluyen anexos),\sol;cxtudes de
Vredocumentac16n de tftulos de crédito, dictémenes y:estados de ---

" cuenta de- los c11entes.

E1l personal- que componc el departamento esté clas:f1cado ‘de__

la’ sxgu1ente manera- .
ST Personal .de Conf1an’a ¥ su horarlo de trabaJo es de"
9.oo’a,.»in. a 15,007y 17.00 a 19.00 p.m. '

i S ) Personal de base, el cual tlene un horarxo de traba
‘_Jo de las 8. 00 2. m. .a las 15, 00 p.m

- ' hl grupo L1qu1dador no aparece en el organograma, e<t5 xntegrado AU
‘ con ]a Sub]efatura de AnéllSls y Depurac16n de cuentas de clxentes.;w




Personal eventual el horar1o de ellos depende de:

'5?13 plaza que estén ocupando..

: Personal que realiza su serv;cno socxal y su hora~-
rio dxf:ere y se computariza por horas, las cua!es son.-en la mafia
na o tarde. dentro del horar10 h&bll del dep-rtauento. S

; “En el piso se: encuentran laborando 1as ﬁrels de Cobranzas_ y
-QCredlto. junto: con el grupo liquidador: " La distribucifn de las -
'subJefaturas es en el n1smo piso, dividida. solamente por la ubica-
cién de los escritorios dentro del Departa-ento.f T
‘La subJefatura de Anélxsxs y Depurac16n de - cuentas de clien
“tes se encuentra locallzada en el mismo edificio, pero en otro p1-

f so.




b)) nerann‘mAtmN DE LA niUE's"'rnA e

Para la obtencibn de la 1nfornac16n no se - utxllzo un proce
‘ dl.xento estadfstico en el cunl se detern1nara la luestra. :
: La informacibén se obtuvo ‘de 10s- enpleados del Departanento
v>de crédlto y Cobranzas. Por medio de | cuest;onar1os (encuesta).

Las encuestas: se aplxcaron a'los empleados que laboran en_
.dlcho departamento en el horario de 5.00 a 7, 00 pm de lunes a vier:
_nes, excluyendo a los estudxantes que realizan el serv1c10 soc1a1.

. ‘Los. cuestionarios aplxcados fueron un total de 31 ‘en los -
‘cuales se’ entrev1st6 a 7 empleados del Departa-ento de Cobranzas.
'1nc1uyendo al jefe -de 1a seccién. '
En la seccién de Crédito se. entrevxst6 a 11 personas, entre

“‘ellas a 1a secretaria del jefe de secc16n. :

- En la seccién de 11qu1dac1ones se obtuvxeron un total de 13
“cuestlonarxos. : L . : -
. “Los’ resultados obtenldos se presentan a contxnuacxén.f—”
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~'CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES '~
r‘5An§iisis individual ae'preguntas.,
Pregunta 1

'Tgcdhoég_ugted”los objetivos de la empresa? '

Mencione alguno.
A L'TERNATTIV A S

st - , ... NO

' Absoluto’ . ‘t:"[v'j" Absplutp R 3
“Cobranzas 7. 100 . 0 . .0
Crédito. -~ 9 82 KRR SR 1 S
Liquidaciones. . -0 0o o Sl U
" 77 323
“TOTAL . :
DEPARTAMENTO LT R e e -
S : 26 T -7 8 : 3 16

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS'

Los: resultados muestran que. un 84% de los entrevzstados, to
dos ellos empleados ‘del Departamento de Crédito y Cobranzas, cono-
cen los objetivos de la organizacién, mientras que el 16% restante
contestd en forma negatlva, es decir no tiene conocimiento de los

objetivos.

. DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE LOS GRUPOS e
El total de la seccién de Cobranzas tiene conoc1n1ento de -

vloskobJet1vos des 1a empresa.
El 82% de los empleados del Grupo de crédxto conoce los obje

txvos, un 18% ‘los desconoce.
En ¥a seccién de liquidaciones hay un mayor porcenta;e de -

desconoc1m1ento de los .objetivos. -
HIPOTESIS A EXPLORAR

o "~ El.conocimiento de los objetivos.es una variable que puede_
,Jnfluir en la colaboraczén de los empleados hacia: la organizacién.

‘36




LOFENTARIOS

Es inportante consxderar el conocimxento que tienen los em,

pleados hacia los objetivos de l1a organizacibn con el fin de que™
stos sean una: guil de accxén a sexuxr en el desarrollo -de . las ac.
tiv1dades. :
i "Antes de’ xnxciar cunlquxer acc16n. los objetxvos de--
ben ser claramente identificados, comprendxdos y. definidos", -

: - ~Jhon F. Mee "Managment Phxlosophy for Professxonal
. Ejecutive. . .

(Ver gréficns anexas. en este caso es 1a nﬁmero
1 y 2 las que presentan los- resultados) :




* - CUESTIONARIO . SOBRE  GRUPOS  INFORMALES
- Anélisis inaividhal_de pregqhtas
P;egunta 2

" :Qué. importancia le da a los objetivos de 1la empresa?

AL T'EER N.AT 1 V A S

DEMASIADA POCA . . NINGUNA"
ceie o Abs o8 - Abs $ Abs - $
1y 7 ‘100 0 0 o o
2) . 11 8s 1 8 1 8.
3 8 R B RERERTS | 9 1 9
TOTAL DEL departanento o R
6.5

6 2 6.5
DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS . ; .
-E1 84% de ‘los .entrevistados cons:dera los obJetzvos de 1a
organ1zac16n demasiado importantes, mientras que un- 6t les. conce-*f
de poca importancia y un 6.5% no le da importancia a- los obJetxvos
de la organ1zac16n. En 38 no ca11f1co los ObJetIVOS de 1a’ organ1-n
zac16n. S : o

DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE LOS GRUPOS

: Bl total del grupo de cobranzas consxdera que los obJet1-- ,';
vos: de la organizac16nson demasiado importantes. ... o

‘ "En la seccién de créd1to un 85 % considera los objetivos de
1a organizacién' demasxsdo importantes, nlentras que el 15% restnn
. te los consxdera entre poco'y- s;n ninguna importancia.

HIPOTESIS A “EXPLORAR .

: La valorac16n que tengan los empleados de los ob;etxvos por,

:los cuales estén traba)ando puede. influfr. en sus deseos de’ colaho-j
. rar, con la organ1zac16n y con la sat:sfacc16n que: éstos tengan de_f
su traba;o, asI como ‘1a 1dent1f1cac16n que - éstos tengan con ellos.

‘COMENTARIQS"




COMENTARIOS . : ‘
Es 1mportante conocer la valorac16n que los- empleados le b

dan a los. obJet1vos por los cuales trabaJan con’ el fin de’ saber
~la d15p051c16n que éstos tienen hac1a su cunpllmxento,

- (\er gréf:cas en las cuales se muestran los resultados
',‘antes comentados) i pes




'CUESTIONARIO ' SOBRE  GRUPOS. INFORMALES
-Anflisis individuai de preguntas

7Ptegunta_,§,*‘-

. Est5 usted dlspuesto a colaborar para el cunp11m1ento de "7 ¢
los obJet1vos del Departamento? ‘
. Por ’quéz

AL T E R'N AT I V A'S

st . No
Abs.. " -y L Abs. %
L7 00100 . o T e e
11 100 e 0
13 000 .0 0~
. TOTAL DEL . S
- DePAﬁTAMENTo 31100

DESCRIPCION DE Los RESULTADOS Co N .
S - Los resultados muestran que el total de los entrev1stados
i esté dlspuesto a colaborar al cump11m1ento de. los ob;et;vos,,

DIFERENCIAS ENCONTRADAS ENTRE LOS: GRUPOS *
~“Por ser una pregunta: combinada (abierta y: cerrada),,se cla
f1caron las respuestas, ‘encontréndose que: :
- ‘. - E1-52% ‘de los eémpleados colabora con la Instxtuc16n por 1la.
‘”"labor que ésta ‘realiza, es decir, apoyan las actividades porque.-
- 'les parecen '‘adecuados 10s objetivos que tiene ‘establecidos.
- Un 16%, colabora con:la.Institucién porque se siente obl1-
“gado- con- el departamento, pues su contrato as{ lo establece, ade-
.. més;de que consxdera .que -para ello la Inst;tucx6n le estﬁ br1ndan,"
*.do un ‘sueldo. . - :
o 2o Un 19% de los mlembros del departalento colaboran por: sa~-
txsfacc16n personal,. porque les agrada su trabajo, es decir, cola
.. boran y se sientén parte de la organxzacxén. estén d1spuestos a =-
- colaborar por convxcciGn.q: C
.- -EY 13% de los entrev1stados no’ contest6 1a” raz6n por 1a que
,.ﬁesté dxspuesto ‘a colaborar con el departanento para. el logro de
'sus ObJethOS. : S . . ; :




HIPOTESIS A EXPLORAR T o
La colaboracién que tengan los mzembros del departamen
'~ .to hacia.los objetivos de ‘la organizacién puede influfr en su sa-
“tisfaccién personal por el trabajo que estfn realizando y en su i
‘dent1f1caC1gn hacxa los ob;et:vos de 1a organ1zac16n : :

COMENTARIOS .
. " Siempre: es favorable encontrar que los empleados estén dxs
puestos a colaborar al cump11m1ento de las funciones establecidas
por la organizacibn, pero también ‘es importante conocer . la causa_
~de. su part1c1pac16n, con el f1n de motlvarlos de acuerdo a sus’ ne
‘cesidades. - : .

(Qgr;gréficas)_;_ o




'CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES

"Anflisis individual de las‘prgguhtas.
‘,Préguﬁté.4'
LEsté usted desempenando las labores para las que fué <.

' chontratado°
‘Por. qué?

AL T E RN AT I VA S

. .SI.. , . NO
) - i e AbsTo L % S Abs - %
Sy = L 4“’ 57 T §7.:f{4§,
2y .8 13 o3 27
3) S 10 77 o3 23
' TOTAL DEL =~ - » L
DEPARTAMENTO 22 71 .0 9 j,‘rzs,

. DESCRIPCXON DE LOS RESULTADOS o ’ _
El 71% de los entrevistados desempeha la< 1nbores para las
que ‘fué contratado, mxentras que ‘un 29% esté desempeﬁando otras -
ifunc1one>. ‘ i

DIFEREVCIAS EhCOhTRADAS ENTRE LOS GRUPOS. .

n Difieren en. un porcentaje mfnimo las secciones” de crédlto y
liquidaciones, cs decir, ambas. -secciones cuentan.con personal que_
‘estén ocupando dxstxntas ocupaciones a ls establccxdas en el con--

trato inicial.

: . La seccxdn de Cobranzas tiene un porcontaJe en el que se --

, muestra que. casi la mitad de 1l0s entrevistados estédn ocupando un -
puesto diferente a lo establecido en el contrato jinicial,

- Se ‘encontré al clasificar la pregunta abierta que..un 78% de“

‘1la< personas que - ocupan. un puesto diferente ‘realiza estas nuevas =.

~.funciones.a causa de ‘que . la organizacién los ‘ha ‘cambiado por.nece-:

“sidades diversas que .se van presentando en.la organlzac16n. Un:22%

n;ea11~a otras fUﬂCIOHeS a causa de que ha obten1do ‘ascensos: escala ‘
onar:os. o : S s s

HIPOTESIS A,txPLORAR?




! B El realxzar las funcxones para las que fue contratada una-
- persona puede influfr en la satxsfaccxén personal que tenga por =
el trabaJo que esté realxzando' : .

COMENTARIOS

: g Es importante conocer las reacciones que ‘un empleado -

“~tenga hacia:la organxzacxén después de cambiar las funciones que -
"desempefia, tambiép cuando . es contratado para unas funciones 'y éstas .
-.por. cuestiones de la organlzac16n no son desarrolladas por esta =--

fpersona,con el fin de saber si al hacer esto no hay: frustrac16n en
la persona o falta de colaboracxén hac1a 1a organxzac16n.

(Ver'gréfxca}




CUESTIONARIO SOBRE caupos iﬂFORMAtES 

Anélxszs 1nd1v1dual de 1as preguntas

Pregunta 5

= aQUE RELACION TIENE SU TRABAJO CON SUS METAS PERSONA
. LES? . . . -

DESCRIPCION DE. LOS RESULTAnoé

.. -Por ser una pregunta abierta se procedlo a cla>1f1car’
las’ respuestas.vobtenléndose lo sxgulente. . .

El 48% de los entrev1stados encuentra que su trabajo -
se. relac1ona con la superacibn personal que cada uno pretende, a
‘trave$: de é1 ha tenido satisfaccién de necesidades personales, ha B
desarrollado capacidades que-no conocfa, esto se complementa con
la satisfaccién de - 1as necesidades econbmicas, su trabajo les: ha”
proporcionado solvencia econfmica, este grupo entre otras cosas --
considero que es una satisfaccibn €l que al laborar en:1la- Institu
cibn se esté produciendo: para. eI pafs y también ha amplxado su £nr
bito social. :

- Un 26% de los entrevxstados respondxé que su traba%o -

se relac1ona con sus metas personales. porque a través de
sarrollado 1la carrera que estudxo y ha consegu;do ademés experien-:g
cia laboral. *
Un 19% de 1los enpleados encuentra que no- hay relac:dn -
_entre sus metas personales y la labor que realizan, .lo que ocasio
na frustracifn y malestar en algunos de ellos, ésta frustracién =
se dirige hacia sus compafieros, la organ;zacxén y ellos mismos.

El 6% restante considera que la relacién existente en-
tre su trabaJo y sus metas personales es que a través de &1 puede
obtener un mejor Puesto en la organ1zac16n.

HIPOTESIS A~ EXPLORAR : :
. La satlsfacc16n en el trabajo, ocasxonada algunas veces
por la relacibn existente entre las metas personales ¥ 1la labor que
"realizan puede influfr en la colaborac16n de’ los empleados hac1a
la organ1zac16n. : ‘ L ‘ T

: COMENTARIOS : S
: Es importante.considerar que los empleados no estin ex-
vcentos de inquietudes ‘que-desean satisfacer a través .de la: realzza«'“
cibén de su. trabajo por lo.que’es importante conocer que. relacxén -
encuentran entre su trabajo y ‘sus metas con el fin de motivarlos =
hacia la consecucibn de. sus xdeales en co-b1nac16n con los logros Lo
en la empresa. : : : : AT

,(VgrfgréficafBI




" CUESTIONARIO = SOBRE . GRUPOS . INFORMALES
" Anflisis individual de las preguntas .
: ' PREGUNTA .6 _

";Cufil es la razén por lé‘qpe‘trabaja'en la empresa?

: AL T ERNATTI V AS
A) Necesxdad de obtener un sueldo. SR
B) Le agrada la labor que esté real1zando
C) Cons1dera que los- ObJetIVOS de 1la empresa se relac1onan con -r

sus metas.,
,D) ~Le s1mpat1zan sus compaheros de trabaJo; '

_CABS % ABS. % . ABS % i ABS B2
1 5. 63 3 . 37 0 0 . 0
2)’ -8 50 6. 38 1 & 1 6.
3) 55;5 .28 6 307 7 35 210
TOTAL .DEL o R e -
DEPARTAMENTO R : L o

18 - 4r . 15 .34 '8 18 3 7

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

Un 41% de los. entrevistados cons1deran que 1la raz6n prin-
cipal por. la que laboran en la. organxzac16n es la de obeter un suel
do, un. 34% consxdera ‘que la razof por ‘1la-que laboran en la Institu- h
.C16n es porque se sienten a gusto en ella. Un: 18% cpnsidera que la
,enpresa puede satisfacer sus neceSJdaaes personales, pues estén i-.
dentxflcados con los objetxvos de 1a organizacibén., Un 7% considera
que la raan principal 1ndepend1entemente del: sueldo es la rela--
‘c16n que establecen con sus conpaheros de traba;o.

HIPOTESIS A EXPLORAR . . - ;
La razén por la’ que laboran en la empresa puede 1nf1uir_g

55"




“en'la colaborac16n de los empleados hac1a la mls-a Yy ‘en su sat1s-‘j 1

facc16n per<0n81 ‘por el trabaJo que estﬂn realxzando.

" COMENTARIOS - .
Cabe aclarar que. se encontr6 en la. seccxén de 11qu1dac1o--

- nes un 38% opiné que Ios;obJet;vos de 1a;or3&n1;ac16n -se relacio-

nan.con :sus metas personales, es importante que en esta seccién -
- 1a mayoria de los empleados de confianza se entuentran estrecha -
. mente ligados con el jefe del Departamento a causa de la labor -
' que realizan. : : :

: Es 1mportante-conocer la razén por la que los enpleados -
laboran dentro de la empresa con el fin de -otlvarlos de. manera.a
i decuada respondlendo a lo planteado por ellos’ m1smos.

‘(Ver gr&flcas) ‘




.i”CUESTIONAﬁIO'—SOBRE»GRUPOS,'INFORMALES

An51151s 1nd1v1dua1 de las preguntas‘
PREGUNTA © 7 .

s _Hl.z Cémo califica usted las relatibnes,ton'suS'co-pgnea‘
Ciros? . : : : : ey

3y

. :A) ' Excelentes .B)  Buenas €C)  Regulares D) bésiﬁhs;
AL T E R N A T I V. A 5.
: A B c SRR S
_ o Abs T % Abs % ‘Abs, 't Abs §
Ly 2 18 s 45 4 36 .0 0
2) .. 1 14 s 71 1 14 "0 0
R s 38 s 38 3 23 0 0
' TOTAL ‘DEL 5 R R '
. DEPARTAMENTO o L : S
o - 8B 26° .15 - 48 8 26 0 . ©

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS . . o
! Un 74% (26+48)" p1ensa que: las relac1ones con sus conpaﬁeros"j
van de ‘buenas a excelentes. : ‘ :
- - :S6lo un 26% de los. entrev1stados conszdera que las relacio-.
nes son regulares y nad1e califico las relacxones con Ios compahe—
ros como pésimas. ' '

_HIPOTESIS ' A -EXPLORAR
L ~ La relacibn exlstente entre los compafieros puede 1n£1u1r
én.1a. colaboracifn de’ los empleados hacia la organxzac16n ¥y en su - o

.Vi,'satlsfaqglén hacia el trabajo..

 COMENTARIOS ; R :
: - Es’ 1mportante conocer las relac1ones entre los empleados‘*’
“aque dan lugar a los "@TuUpos - 1nformales, adelﬁs de que si. se encuen--
‘tra que éstas son ‘buenas pueden utilizarse como.un Tecurso de la or”\j
'ganlzac16n. e (Ver gr§£1ca] '




- CUESTIONARIO - SOBRE' : GRUPOS 'INFORMALES -

. An&lisis individuai de las preguntas
Pregunta: &
2‘Qué piehsa:dé su ﬁfﬁpo'ae_érapaj02;1

'DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS : ‘ - L
. N Por ser &sta una pregunta abierta se’ﬁrocedié a élaFl
sificar 1las respuestas, donde se obtuvo: que:
Un 80% de los. entrev:stados tienen una op1n16n favorable
de su grupo.de trabajo, . -
‘ El 20% restante se- reflere a ellos como faltos de . expe
riencia y de conocimiento - hac1a 1a organ1zac16n.

DIFERENCIAS ENCONTRADAS EN LOS GRUPOS

Un 45% de los entrev1stado< piensa que tespecto al tra.
bajo que desempefian, su -grupo de traba;o es. ef1c1ente, capaz, con
experiencia y gran colaborac16n hac1a la organlzac16n.

El 35% piensa que su grupo de trabajo es agradable, que es'
un grupo amigable, con deseos de ayudarse mutuamente, que existe -
un alto grado de compafierismo, de colaboracién y amistad.

~Un 13% de :los empleados entrevistados, considera que el gTU
po tieme una C811f1C3C16n 1ntermedxa entre favorable y desfavora-
ble, que le falta capacidad, que no estén identificados con: la or
ganizacién y que hay necesidad de incentivarlos mis,

Solo un 3% de los empleados considera que su grupo de ‘tra-
bajo esvQOmpletamentevdeficiente.‘ ' : RS

HIPOTESIS A EXPLORAR
La 0p1n16n que tengan 1o0s empleados hacxa su’ grupo de‘¢ 
trabajo puede 1nf1uir €én ‘su satlsfacc16n personal y en su colabora‘
cién hac:a la organiz ac16n. : ' Vi i




: ""c:onﬁ'hl;ggft os_"‘ .

: Es 1mportante consxderar Ia op1n:6n que ;tienen; los e--f 1":
v,upleados hacia su -grupo- ‘de trabajo ya que &sta puede 1nf1u£r ‘en el
f‘desarrollo de las actlvxdades de -la. organ1zaci6n. pues 51 l's’e-- 
’Qpleados no conffan en ‘las’ apt1tudes de ‘sus- compaﬁeros de traba30>
" es muy d1fic11 que consulten con ellos dudas. opxn;ones, dlfxcul-

tando asfi 1a comunicacién y con ello el fﬁc11 desenvolvxnlento de

los empleados en. la organ1zac16n.v”.,




(’:ij’ss‘nomnro SoBRE ,miupo's ‘INF'ORMALES,

Anélxsls individual de las preguntas.
Prexunta ‘9.

Henc1one el érea a la que pertenecen tres personas que’

"més le’ 51mpat1cen.

DESCRI PCION DE LOS RESULTADOS
Se encontré que las opiniones fueron dxversas, las per

sonas tlenen trato con diversos departamentos de la Inst:tuc16n,
—asf cono ‘con d:versas freas, - : -

. Las opiniones se centrallzaron en su mayoris en el pro
p1o departamento, destac&ndose ‘Crédito. qu;en tuvo un mayor porcen
taJe de ‘nombramientos,; a cont1nuac16n fué Cobranzas y F1nalmente

-

lxquldac1ones. Ce .
Anflisis y depurac16n de cuentas’ tuvo algunas mencxones

,pero quxzé no tuvo mayorfa a causa de que hace un tiempo fue tras
ladada a otra parte. del Edificio. en un p1so dlferente.

Por:1o que respecta a las otras secc1ones de la Insti-
tucibn, la que tuvo mayor menciones fué Contab111dad y después --

personal.

HIPOTESIS A EXPLORAR
La sxmpatfa que despierten las 4reas hacia los emplea-

dos _puede influfr en su product1v1dad.

COMENTARIOS .
. ‘Es= lnportante conocer. el grado de acpetac16n que ‘tiene .
“cada seccx&n en los dzferentes departamentos ya que una’ antxatfa,‘
ya sea: hacxa los enpleados o hacia el: Jefe ‘de la secc16n puede xn-
flufr dc manera negatuva en la product1v1dad de la. organ1zac16n,,
~ pues puede ocasxonar atrasos en. los xnformes, que las personas no
proporc1onen 1a’ informacién que se les solicite o pueden d1f1cul-
tar el desenvolvnmxento de la seccién afectada. C : :




" CUESTIONARIO ~'SOBRE  GRUPOS = INFORMALES -

- Anflisis individual de las’pxegunfaél

Sl T ) Pregunta 10
AR , ' ;P1nesaAustéd que en una s:tuac16n ~especial en 1a que
’se tuviera que responder por su trabajo ante un superlor,;su Je-
‘fe..if" : - :
T CA) Se interesarf{a ﬁnlcamente por é1.
‘B) Se preocuparfa porque el traba;o estuviera term1nado..;;':”<
C) Su 1nterés principal seria que los empleados se. 51nt1e-1*

ran blen en. su trabajo.

AL T 5 R N AT IV A S

A B c:
S Abs . % Abs . %. . Abs
D .1 10 6 60 3
3. -0 .0 .9 " 64.3 . 5
2y . 1. 8.3 7. .58.3 &

S TOTAL DEL. DEPARTAMENTOA'

2z e 22 el S1z2 33

DESCRIPCION DE RESULTADOS
: La op1n16n del 61%. de los entrevxstados es que para el :
jefe 1lo més 1mportantes es: que el trabaJo esté termlnado. para bien

de todos. .
‘ Un 33% opiné que el jefe preferirfaqne‘los empleados es:

tuv1eran bien en su trabajo.
Un 6% piensa que el jefe se interesa: ﬁnxcamente por €1 ués o

que por e1 trabaJo y por los empleados.

HIPOTESIS A EXPLORAR
La op1n16n que los empleados: txenen hacia e1 Jefe puede

1nf1uir en el desarrollo de sus actividades, tamblen 1a- consxders-_t;f
c16n que ‘éste les tenga y la .forma en que responda a sus neces:da-;

de y a las de la empresa.

61




COMENTARIOS

: : Es 1mportante saber 1a. op1n16n que t1enen los empleados”
 de su Jefe con” el fin de saber si estarfan dispuestos a colaborar
_con el en el desarrollo de las act;vxdades de la‘organizacién..

‘(Ver gr£fica)




- CUESTIONARIO SOBRE ~GRUPOS INFORMALES
“‘i,Ahélisis,individUAI de 1las preguntasj"'
Preghﬁté"ll

, iQué caracteristicas persomales encuentra en su jefe -
- inmediato? T

DESCRIPCION DE LOS - RESULTADOS _
. En todo el departamento la opinibn hacia el jefe inme-
~diato. fué favorable,‘(solo una persona encontré cosas negat1Vas -
"en su Jefe, 1o considera nerv1oso, 1nqu1eto),

 HIPOTESIS A EXPLORAR
) La op1n16n que los empleados tengan de su Jefe puede 1n
‘ ’flufr en el desarrollo de las labores. - : :

COMENTARIOS . S :
: Es 1mportante considerar que la op1n16n que tengan los -
empleados respecto a su jefe inmediato- puede 1nf1u£r de . nanera da
recta en la product1v1dad, pues influye en ‘los empleados. Pues -

“en -opinibn de los entrev1stados. el considerar qye ‘su Jefe es una . .

‘buena persona los estimula y los ayuda a prestar sus servicios de
la mejor manera p051b1e.
h En crédito el. ambiente es sumamente agradable a causa de -

e que los empleados consideran '‘a su jefe como una gran- persona, un -

~.gran amxgo y una personasumamente preparada. . : ‘
' ‘En cobranzas aﬁn ‘hay. dudas respecto-a su Jefe debldo a que

‘f:,xlene poco tlempo de’ trabajar en 1a organzzac16n b4 ‘es. completamen-
o te d:stlnto al antxguo Jefe. quzén éra una persona muy enérglca. i




“1?cﬁssf10NAnxo~'isdBn5 , ckubbs  'INFORMALES

Anélxsxs indxvidual de las preguntas
: . Prezunta 12

zquén le proporciona la informac16n acerca de lo que
sucede en la empresa?

A)  Su jefe
B) Sus compafieros de: seccibn )
C) . Sus anigos que laboran en la organzzacx6n pero'

 en un 6rea dxferente
A LT ERNATTIVAS

A ‘ B 8 c.

T "CAbs % Abs $  Abs. s -
1y 5 55,5 1 11,1 3 33.3

2) 6 . 35.3 s 29.4 6 35.3
3y S - 33.3 B 53.3 2 13.3 .

'total del depattlmento X : I
‘ 16 . 39 4. - 34.1 .11 27

DBSCR!PCION DE RESULTADOS :
: ~'En 1a mayorfa de los casos se menc:oné que 1a Jnforma-
cibn es transmxtxda por su jefe xnmedlato, un 39% :

Un 34% recibe 1a 1nformac16n por parte de sus compaﬁeros

de: seccibn..
: Sun . 276 recibe 1a: 1nformac16n por . parte de otraq personas

que laboran en la Inﬁtztucién pero en un 5rea dxferente.

HIPOTESIS A EXPLORAR } }

. La transmxs:Gn de . la 1nformac16n por parte los compane-

v Froc puede. Jnflufr en el desarrollo de las actxv:dades de’ la organx'l e
-fzac16n.,,' - : ' ' : o




. COMENTARIOS .

- Es importante considerar que la transmisién de la infor
kmac16n en - una organ1zac:6n influye en la productividad y en el <--
buen desarrollo: de las act1v1dades, es por.ello que se debe:tomar_
en cuenta la funcién que desempefian los grupos 1nformales en la
transm1s16n de 1la 1nformac16n dentro de una empresa.




CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS ~INFORMALES

-Anflisis individual -de las preguntas'

. Pregunta 13
:¢Cuando tiene dudas ‘respecto a su trabajo, quxén 1e ayu

da a tesolverlas?

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS - v )
Se encontrdé que en su mayorfa,un 61%,el jefe gs quien

resuelve las dudas de los empleados.
Un 34% de los entrevistados recibe 1a soluc16n a sus dudas

por parte de sus compafieros de seccifn.
Un 5% dijo que eran ellos mismos quienes resolvifn sus du-

das en. el trabajo.

HIPOTESIS A EXPLORAR
'La consulta entre los grupos 1nformales puede 1nf1uir

. en_ el desarrollo de las actividades.

COMENTARIOS
) Es. importante considerar la variable de part1c1p3c16n -
de los grupos informales en el cumplimiento de 1las act1v1dades en
ésta pregunta ya que se demuestra que cumplen una funcién muy impor

ante dentro de 1la organizacién.




CUESTIO&ARIO SOERE‘CRUPOS INFORMALES

An511s1s individual de las preguntas
Pregunta 14

~'Su trabajp"es,,.

A) - Muy ' complicado

B} No muy complicado
"C) Sin complicaciones .

AL TERNATTVAS

A B o oTivie o
: Abs % Abs $ T Abs s
1) R 14.3 571 1 1403
2) 1 9 5 "85 L4360
3) . 3 23 4 31 6 46
TOTAL DEL DEPARTAMENTO : Lo
5. 16 15 - 48 11 35

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS v L

Casi la mitad del departamento, los eﬁtrevistadds;icog
sxdera que su trabajo no es muy complicado. ;

Un 35% de los entrevxstados plensa que su trabaJo no es
‘muy complicado. o
) El 16% de los entrevistados dice que su trabajo es muy
~complicado ) : ' '
HIPOTESIS A EXPLORAR
La opinién que tengan los empleados respecto a su tra-
"bajo puede 1nf1ufr cn la satisfaccibn que éstos tengan de su tra-~

baio.

- CONENTAR]OS
) Es importante' saber quec. valorac16n le dan los emplea--.
dos hacia su trabajo con el fin de designarles funcxones que pue-
dan desempehar y que les - produzcan satisfacciones. e




' CUESTIONARIO ' SOBRE . GRUPOS . INFORMALES

'”:AnéliSis individual de las,pregpntqsi;f
Préguhté 15v

'o Cufl es 1a razoﬁ por la que sus compaﬁeros se reﬁnen en

'.;grupos?
" DESCRIPCION DE’ LOS RESULTADOS

- Un 64.4% de los entrevistados afirmﬁ'qué‘él motivo de
- sus_reuniones eran razones de amistad, formentar las relaciones -
con sus compaifieros, relajamlento.
' -Un 4.44 % dijo que el mot:vo de’ reun16n era touar o ha-
blar mal de la gente . .
: Un 31% d1Jo que se reun1{an exclus:vamente por cuestxo-a
"nes .de trabajo. : ‘

© HIPOTESIS ‘A EXPLORAR
Las reuniones de los grupos dentro de 1la organlzac16n -
puede afectar a la. organ:zac16n de manera p051t1va o negatlva.

- Comentarlos
Las respuestas muestran que las reuniones de los emplea
dos son principalmente con el fin de hacer el ambiente de- trabajo
mis ‘agradable, el deseo de convivir fuera de la empresa,.con.el fin

de rechazar la monotonfa, se refinen" para relaJarse y-olvidar lo po-.f

" co satxsfactorzo de - su trabaJo, lo cual muestra una de las £unc10nes
del grupo informal que es al1v1ar las. tens1ones. destacar la perso-
nalldad ‘de’ cada uno de ‘sus’ mxembros. : ’




. "CUESTIONARIO SOBRE GRUPOS INFORMALES

"Anﬁiisis'ihdividual-dé 1as preguntas.
Préguﬂ;a,lﬁ

‘ Mencione~dos~safisfaccibnes qué'le haya proporciohédo -
- su-'trabajo. ' : ) o : ' S

DESCRIPCION DE .LOS RESULTADOS o
. En 1a mayorfa de las personas las respuestas muestran -
que el trabajar les ha proporcionado amplios conocimientos con res
pectoka‘ia labor que desempeﬂan, supefacién personal, una visibn -
més real de ' la s1tuac16n de 1a empresa., ' ' T
) Para algunos el desempeﬁar el trabaJo actual no les ha _
. pfqpofcidnado satisfaccibn alguna, por el contrario,malestar y de-
-sagrado es. lo que'tiénén por haber trabajado en la Imnstitucién.
Otra de las satlsfaccxones que mencionan los entrev1sta-
dos es la de solvencia econbmica.
) Amp11ar su campo social es otra de las satxsfacc1ones que -
4los empleados encuentran por desarrollar 1a labor que realizan.
Para los empleados es de suma 1mportanc1a la imagen de la _
empresa, su f1losofia, sus valores, su 1dent1f1cac16n con los obJe-
tivos, 1o cual motiva el cumplimiento de sus labores.

HIPOTESIS A EXPLORAR
La satisfaccibn en el trabajo puede influfr de manera po
’ sxt1va en el desarrollo de las funciones.

COMENTARIO .
Es 1mportante en las organlzac1ones contar con personal
-que esté a gusto con 1a labor que realxza, para; ev;tar que su males
tar ocas1one conflxctos en la organ1zac16n..' : T : i




| CUESTIONARIO  SOBRE ~ GRUPOS' ~ INFORMALES'

‘Anélisis'individual'de’ias preguntas. - SIS
: pnecun’ms 17y 1s
..17 2o &Qué pensaba de la organ1zac16n antes de traba;ar en’

ella?'

DESCRIPCI-ON DE 'LOS ' RESULTADOS
Un 61.3 % de los entrevistados no la conocfa.
193 de los entrevistados tenfa una opinién favorable
de la organizacién,
Un 16% teni4 una opinién negat1va de la empresa
Un 3% de los empleados no contesté.

HIPOTESIS A EXPLORAR
“La imagen de' la organizacién puede influfr en 1la 1dent1

~f1cac16n de los enpleados por-ella y en el desarrollo de-sus labo-~"

res.

_ COMENTARIOS' _

. ) La opinién de 1los trabajadores hacfa_lé organizacién -
.se divide en favorable y desfavorable en un porcentaje mf{nimo, la__
mayorfa de los enfrevistados no. 1a conocfa por. 1o que se supone =--
que  la imagen de la organizacifn no es importante para:los trabajél_

dores para solicitar el empleo en Conasupo.

18 4Qué piensa ahora?

o “En 74% del personal entrevistado. t1ene una op1n16n favo :
‘,rable de la organ:zac16n. 1o que hace que §tos se s1entan a. gusto :
por trabaJar en-la organizacién, muchos consideran que. es ‘una empre

sa sumamente 1mportante, cen-una. labor social efectlva, que benefx‘
cxa a la sociedad y a ]os propxos empleados. : ) SRR




: ALANAL:Y'I"s'is' -

DESCRIPTIVO - GeNgRaL

i .VAFO':“CI,O& ‘DE LAS 'Hu’or,ssxs. B




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 preguyta 3 por lo que ‘en
ella se encontré.

E1l 100% de los empleados entrevistados esti dispuesto a co-
laborar al cnmp11m1ento de los objetivos establecidos en el Depar
tamento. '

Existen diversas razones, como son: ) )

Laborar para una Institucién que tiene una labor social bas
tante fuerte. Otra razén es la obligacién que‘tienen los empleados
para con 1la empresa por el sueldo que perciben. o

Un 13% no contest$§ la razén por la que decide colaborar con
la Institucibén y un 19% mis, colaboran por satisfaccién personal, -
porgue les ‘agrada su trabajo, se sienten parte de la-organizacién.

" En cuanto a la participacifn que tienen los.empleados en 1la.
transmisién de la informacién, se encontrb que un 34% recibe infor
macién por parte de sus compafieros y por amigos que laboran en la_
Institucién pero en un 4rea diferente, .

_ Se encontré 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 compafieros de la misma seccifn, por empleados de
mayor antigiiedad en el Departamento o por compafieros de las ofras_
secciones que tienen conocimiento de la labor que desarrollan.

) ‘ En la pregunta 6 las respuestas reafirman algunas razones -
_por las que los empleados laboran-en la Institucibn.

“Un 41%- 1o hace por. 1ia necesidad de obtener un "sueldo, 34% ~-.
porque 'se ‘sienten bien de trabaJar para la organlzacnén., un 18%’}
por 1dent1f1cac16n con. los objetivos de 1la organxzac16n y un 17§ =
por 1a relaci6n amistosa que llevan con sus compafieros >dgyir§b350'
¥ que. los e€stimula a scguif en la organiz ac16n. ‘ S

Otra ‘cosa que- motxva a los cmplcado» ‘a trabaJar en la orga-

a~t




.nxzac16n y .es causa de sat1sfacc16n personal es: 1a 1magen de 1a -
,eupresa. sus valores, 1o que los motiva para contxnuar en sus la-v

bores (preg.,ﬁ) : i

- “En la preg 18 se encontr6 que los empleados se sxenten a gus
to de trabaJar en la organizacién porque consideran que .es una em..
‘presa sumamente importante, con una labor social efectiva, que be
. neficia a. la sociedad tanto como a los bropios gmpleadqs.i
' Una razén.mencionada es la de trabajar para el paf{s.

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 organizacién es la identificacién con los
objetivos de la misma, esto como la Tazén mfs importante. . N
~Un 8% afirma, entre las satisfacciones que su trabajo le =~
proporcidna, la de trabaJar para una empresa en la cual se siente_
identificado. (preg. 16)
. Un 52% de las personas que opinaron que estaban d1spuestas'
a colaborar en el cumplimiento de los objetivos de CONASUPO, 1o ha
- cen por la labor que‘ésta fealiza, es decir, apoyan las actividades
porque lees parecen adecuados 1los obJet1vos que tiene establecxdos;
Un 84% de los empleados considera los ObJetIVDS de CONASUPO .

demasxado importantes.
VARIABLE 3 -
SATISFACCION PERSONAL EN EL EMPLEO
- En el concepto -de sat15£acc16n personal en el empleo, ante-
r1ormente cztado, se dice que una de las variables con 1la que se c:a“_"’E
lifica este factor es la rotacién de 1os empleados.
: Encontramos en los resultados de la pregunta 4 que .un 71% de
los entrev1stados desempefia’ las labores’ para las que fué contratado”fa
d‘mlentras que. un’ 294% esté desempeﬁando otras funciones, - entre éstos ‘-i
'61t1mos, algunos mencionaron que esto les ha causado malestar . Y frus;a
'trac16n. ) : : . o . I
k “En’ el 48% de los empleados su traba;o les ha proporcxonado -
superacxén personal satlsfaccxén de necesxdades personales, han - de

‘,73i




,1sarrollado capacxdades que no conocian en ellos, satxsfaCcién de
:‘neces1dades econ6m1cas y solvencxa. estos empleados encuentran sa
tisfactorio laborar para la’ 1nst1tuc16n, pues i su vez se est5 --

- produciendo. para el pais'
Otra satxsfacczén es la de desarrollar la carrera que estu

dxaron y consegu:r mayor exper1enc1a.

Un~84% de los empleados considera que los ob;et;vos por’ los
cuales esténtrabajando son demasxado importantes, : ’

i Un 19% de los entreV1stados ‘colaboran con CONASUPO por sa--
‘Lt15facc16n personal, perque les agrada su trabaJo.

“Un 34%. de los. empleados afirmé que la razén prlnc1pal por -
la. que laboran. en "CONASUPO es .porque les agrada la labor que estén
realizando. : k :

) “Un 16% de los entrev;stados valoré su traba;o cono muy com
pl1cado y a la vez lleno de satisfacciones.. ) :

Entre - 1las sat1sfacc1ones menc1onadas, la mayorfa de las
personas af1rman que -su trabajo les. ha proporcionado amplios cono
cimientos con- respecto a la. labor .que desempeﬁan, superac16n per-

. sonal, una V1516n més real de la situacibén de la empresa. ' )
. Ampliar su campo soc;al es otra de las sat1sfacc1onés,Que -
los empleédoS'encuentran'por~de§affoilar sus actividades,
~ El que su jefe sea una "buena persona", los estimula y los.
ayuda a prestar ,sué,sérvicios de. 1a mejor manera poSiblé. » o

-

VARIABLE 4
LOS GRUPOS INFORMALES EVITAN LA DESPERSONALIZACION

Entre‘las razones por ‘las’ que labqran en la empresa, s6lo -
un 7% consideré como la més importante, independientemente del suel
do, Ia relacién que. establecen con sus compafieros de trabaJo. e

Amp11ar 'su campo social es una de las satxsfaccxones que -7
los empleados encuentran. por desarrollar sus actzv:dades. y ’

Un 74% de los entrev1stados con51dera que 1as relacxones con
sus compaﬁeros van’ de buenas a excelentes. ‘ o

‘El 35% pxensa que su grupo de trabajo es.gradable, que es un.
:igrupo am1gab1e, ‘con. deseos de ayudarse mutuamente, que exxste un’ 81
“ito gradg,de compaﬁerlsmo, de co;aborac16n y,qnxstad. : :




Un 64 4% de los. entrevxstadOS af;rn6 que el motxvo de sus
) reunlones “son su am1stad fomentar las relacxones con sus conpane-

ros y por relaJam1ento.-

VARIABLE ‘5

-PAPEL DEL JEFE EN EL DBSARROLLO DE LAS LABORES. -

.Esta es una variable- que no_se- consider§ entre las estable
'c1das en: las hipétesis, pero se incluye en este apartado porque -
“porque los resultados mostraron el gran papel que tiene el Jefe -
7'dentro del departamento. : .

Un 39% de los empleados reve16 que . 1a 1nformac16n que rec1-
be acerca de lo que sucede en la empresa es transmitida a ellos --
por medio de su jefe. ‘

Un 61% af1rm6 que es su jefe quien resuelve sus dudas de -
trabajo. :

Un 61% de 1los entrev;stados piensa que para su jefe. lo més
lmportante es que el trabajo esté terminado, para bien de todos.

En casi el 100% de- departamento {s6lo una persona afirm6-
lo contrar1o), la opxn16n hac1a su jefe fué bastante favorable.

Los: empleados cons1deran que tener como Jefe a una "buena -
persona’ los estimula y los ayuda a prestar sus. servicios de 1a me
Jor manera: pos1b1e. ' ' ‘

i




: Eyf.vALoRAcios‘bEgLAé'H1POTESIS L D e e s T

NIPOTESIS A) T P :
< Los grupos informales colaboran on ol desarrollo de 1las ac
tividades establecidas por la.organ;,acxén, Gnicamente si su tra-
- bajo prbduce,satiETucci6q peréonal a lbs;micmbrbsvde eéstos grupos.

‘La forma en que se oberééionaliz6 ésta hipbtesis fué la si
‘guiente: b ' :
Sé consideraron los siQuiéntec factores en la variable "los
© grupos 1nf01malc~ colaboran en el desarrollo de las act1v1uaaeq"
Deseo de colaborar de ‘los empleados con 1la organl.acxén.
[mportancxa Loncedxda a los objetivos de la organizacién.
Callflcac16n de los empleado: a las relac1ones con: sus com
pafieros. - : ' . o o
Quién proporc1ona la 1nformac16n acerca de lo que sucede -’
en la empresa.
QuuSn reeuehe las dudas de trabajo. )
Razén por la que “los companeros se refinen en grupos.

Ld-vfactores conqxderados en 1la ~egunda variable- "qatlsfac
16n por~onal de trabaio'™, fueron los l;ulcnte :
Relacibn del trabajo con las metas per~onales.
Qué tan complxcado consideran su trabajo.
batl<fnccxones que les hava proporcnonado su trabajo.
Est4 realizando el empleado 1las laboreq para las que fué
contratadn. : : ’

fodos los factores fueron identificados a través de cada -
“una de las plcxuntas del Lueetlonarlo ﬂp]lCddO a. los empleados -
del nepartamonto. - ‘

vl lntvlrolaglonml a~ proountas por modxo de ld pruebd del =

V~L00flclen'0 "F" de Pearson, w6 encontlé quv las’ vartahlea anal;-

’:.admﬁ t:encn una rolacxﬁ modxa‘bala voal hagor_la pxucba“de,-;gnl,j‘ .




f;cacx6n de la Jx cuadrada, en la que la H1p6tesns nula (Ho) estavr
blece que no. hay relac16n entre las varxables. se encontr6 que és

ta no se rechaza.
Es importante recalcar entre los factores analizados en es

.ta  hip6tesis. el de la funcifn tan importante que desempefian los
grupos.informalés en el Departamento al transmitir a los compafie-
ros informacién acerca de lo que sucede en la empresa.

Recordemos lo expuesto en 105'concept05 generales donde di
ce que entre las funciones que se han reconocido en los grupos in
formales esta la siguiente: : .

) Permiten la comunicacibén de ciertas informaciones que no a
parecen en los documentos oficiales, pero que son de primera.impor
tancia para la.adaptacién de los individuos al. grupo formal; en
los pequefios grupos aprenden a conocer 'lo que es realmente". el_
-porque de las cosas. "lo que son", realmente quienes eJercen el -
‘ poder efectivo, etc. s :

HIPOTESIS B) .

Los grupos informales fomentan 1la participacién devios_trg
bajadores de la ,organizacién, siempre y cuando se sientan identi-
‘ficados con los objetivos de 1la empresa.

La forma en que se operacionalizf esta hipbtesis fué asf:

La variable'los grupos ihforma]esfomentan la participacifn
de los trabajadores"se calificé a través de las mismas preguntas_
elegidas para valorar la variablel que es " Colaboracibén de los - .
grupos informales" . :

La variable "identificacién con los objetivos de la empre-
sa'", se calificé de la s1gu1ente manera: ) coaE
Conocimiento de los empleados de 1os objetivos de la'émpref
' 1mportancia-concedida a los objetivos de la empresa.
Relacién de su trabajo con sus metas personales.
Razén por la que-la- -oran en la empresa, :
" Qué pensaban de 1a organ1zac16n antes de trabaJar en ella y

que pxensan ahora.




E En esta’ h1p6te>15 se encontr6 una relacxﬁn que va’ de nedxa
a bajé entre las varlables y.al kacer 1a prueba de 1a Ji cuadrada
no se encontré un alto grado de sognificancia em dicha relacién,_
por 1o que la Hipétesis nula Ho, que establece que no hay relacién
.entre las vsrlables no se rechazé. :
"Entre los puntoe encontrados por estas varlables es impor-
‘tante destacar que: el héecho de: que los miembros de un grupo infor
_’mal se sientan 1dent1f1cados ‘con los obJetxvos de 1la organ1zac16n
_“hace que colaboren en el ‘desarrollo ‘de- las actividades (ver inte-
. “rrelacién de las preguntas 17 y 12, en el apéndice.
' Volviendo a los conceptos establecidos en el prxmer capftu
vlo se hace presente una de 1las observacnones de Elton Mayo en la.
‘que hace referencia que los traba)adores al sentirse parte de la..
) organ‘zacxén dec1den colaborar con: ella.

HIPOTESIS C)

Cuanto més se vea reforzada la personalxdad 1nd1vxdua1 de
cada uno de 1los mlembros. por parte del grupo informal, en el De
'partamento de Crédito y Cobranzas _mayor serf su colaborac16n en _

“»‘lss act1v:dades establec1das por la organ:zac16n.

Esta h1p6tesxs se operacionalizé de la siguiente manera.f

La’ varxable " reforzar la personalldad de cada uno de los
mzembros" -se ca11f1c6 a través de las siguientes preguntas:
Cémo califica las relaciones con sus compaﬁeros. .
Qué piensa de su grupo de trabajo.
) Cu51 es la razén por la que sus compafieros se reﬁnen en gru
- . pOS. : i

“La varxablé "colaboraczén de los grupos 1nformales",»¢omo'ya.d

‘"fi se present6 e<té calificada: de 1a misma forua.

. . En.esta h1p6te<1= se encontraron varios resultado< que van’
v‘deede baJa, med:a baja, nedxa Ty nedla alta.'al hacer la prueba deﬁ
‘./1a Ji cuadrada se encontré una. relacibn <xgn1£1catxva entre las va
rxables, por la que 1la- “lp6t6ﬂls nula se. rechazﬁ lo que ‘no ocu--"
fr16 con la prétes:q coo : Sl O :
‘ Se encontr6 que los grupos 1nformales contrlbuyen al cum'-;




plxlxento de  las actxv:dades de 'la orgamzac16n. esto a causa de
la: relac16n de amxstad o de cohesién. que sé establece ‘entre ellos
- Se pudo ob:er»ar que las buenas relaciones ex:stentes entre
'~ los compafieros, facilita el desarrollo de las labores. o




i "0 d1go que si- ‘gstos. callai
- ran. grltarin las piedras'. .
: C - (Lucas 19;20)

"No'pbdenos nosotros deJar -
de: comunicar 10 que henos vis=-- -
to y ofdo™. :

2 (Hechos 4 20)




_'a) DIAGNOSTICO Y RESULTADOS DEL PROBLEMA .

En respuesta a lo exphesto en el planteamiento del problema
"se tiene lo siguiente:

T El pr1mer punto de dicho planteamiento fué:

- Destacar la ex1stenc1a e 1mportanc1a de los grupos 1nfor-
males en CONASUPO.

" La existencia de los grupos informales en CONASUPO, pudo de
'tgctarSe durante el tiempo de las observaciones, pues tal como 10_
describe Terry, en su definicibn sobre grupos informales: ''Donde--
qﬂiéra'ﬁue labgente trabaja junta, se originan gruﬁOS‘informales,_
unidos por interesés comunes , sociales,tecnol6gicos, de trabajo o
de obJet1vo" : :
) Las causas de su. fornac16n dentro del Departamento, obede--
cen a diversos factores,. COmo son: 51m111tud de. trabajo y de inte~
reses, ubicacién ffsica, y proxxmxdad El trato frecuente ha hecho
que . los empleados establezcan distintas relacxones 1ndepend1ente5
de las estableczdas por la organizacién formal. ‘

‘La importancia de estos grupos, tal como lo muestran los re
“sultados de- las encuestas, es que éstos son transmisores de infor-
mac16n, ademis dentro de la organizacién han hecho un ambiente a--
gradable, 1o que motiva a los compafieros y los hace sentir bien, =
Lo que redunda en beneficio para la empresa. En algunos casos los_
. miembros de estos grupos, ayudan a sus compafieros a resolver dudas
de trabajo, lo que se observé, dentro de las estadfsiticas,en un -
porcentaje no muy alto. ‘

El segundo punto del planteamiento y que no puede separarse
de los otros, pero para fines de 1la presentacién de este capftulo_
se ha realizado ‘de 1la 51gu1ente manera, es:

~ Conocer de que manera desarrollan la funcién de reforzar la
personalxdad individual de cada uno de ‘sus hlembros. '

La wmanera. como desarrollan esta func16n es apoyando la ima-
gene que el 1nd1v1duo tiene de sf mxsno. Esto se vié reflejado, en
prlmer 1ugar, en las razones que ‘1los 1nd1v1duos .dan para reunirse

"Ten ‘grupos, ademés que dentro del; horario ‘de trabajo pudo observar-

se que la conversac16n y el 1nteres mostrado hacia 105 compaheros
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contr;buye a hacer que el trabaJo sea més 11evadero. pues en opi-
nién de algunos éste, es muy tedioso..
Otra de las formas en la que se man1fest6 esta funcibn fué

en el conocxm;ento que estos grupos tienen ‘de cada uno de. sus miem’
‘bros;’éu”situaciandentro de 1a emprésa. es dgcir. si son emplea-
dos -de confianza, antigledad, quién y cbmo es su jefe, como se .-
siente por el trabajo que efectfia, entre otras cosas. Referente a
;su situacién fuera de la empresa, ésta‘también es conocida, si --
son. casados, solteros, donde viven, cémo son las relaciones con -
su familia, cuales son sus preferencias personales, ideales; en -i
fin, todo lo referente a 1a personalldad de cada individuo, lo --
que ‘en el desarrollo de su trabajo no puede observarse o no es de’
mandado por 1a organizacién formal, y que para el individuo.es --

- parte de su ser. .

En conc1u516n, sus relaC1ones ‘'se realizan en un plano més~
:intlmo, que - las que se dan por ‘motivos de trabajo.

Dentro del planteamiento del problema también se mencioné,
la. colaboracién de los grupos informaIes en el dumplimientp de --
'las actxvxdadcs establecidas por la organxzachn.

La colaborac16n de estos grupos, se da pr:nC1palmente, a -
través de la transmisién de 1a informacién no conocida por los com
paﬁcros y por la ayuda en cuestiones no conoczdas por ellos.

Ej.  -Ayudar a los nuevos compaﬁeros a sacar copias fotosté
ticas porque afin no lo sabifn hacer,

Al ayudar a los compaiieros exp11c6ndoles cuestiones referen
tes a las actividades realizadas, con el fin de que sus trabajos -
- se ‘presenten de 1la mejor manera y soluc1onar1es las dudas presenta
“-das por ellos. )

Y lo que se dest?cé en mayor grado fué la cooperacidn que
‘los empleados tenifn con 1os. estudxantes que prestan su servicio -
soc1al en el Departamento. pues por sxmpatfa ayudaban a éstos en .-
el cumpllmxento ‘de sus tareas, lo que: a la larga beneficia. a la_ Or

‘_ganl.acxén, pues las labores son cumpl;das como han sxdo establecxxx“

“das.

ldentxf;cac16n con Ios obJet:vos de 1la empresa es otTo de -
,105 puntos a comcntar.




) ) Por lo que _se. ref1ere a este factor, la ident1f1cac16n con

‘los ObJetIVOS se detecté en’un alto porcentaJe. pues en ‘opinién de
1a mayorfa de los: empleados, CONASUPO es una empresa con una labor
soc1a1 muy 1nportante, que benefxcxa a personas de bajos recursos,‘
tanto" consum1dores como productores, y a 1los empleados mismos. Los
entrevxstados expresaron su agrado por laborar en una organlzacxén

‘que realiza estas act1v1dades.

Y por Gltimo, en relacibn a la satisfacci6nvindjvidha1 que
los miembros de los“grupos informales tienen por el trabajo que es
t4n real1zando, se encontré que es ésta una de las cosas de las --

‘que carecen éstos grupos, Ppues entre las satisfacciones que han te
~nido-por el trabajo que estén real1zando mencionaron: solvencia e-
conbmica, satisfaccién de necesxdades personales. pero en nlngﬁn
momento, satisfaccién por la labor que estén desarrollando, lo.--
que implica que al no sentir satisfaccién, su creatividad se ve -
frenada, ocasionando que . los resultados no sean suficiente enri--

“quecidos por nuevas aportac10nes de los empleados. ‘
_~ Po filtimo cabe aclarar, que. lo aqufpresentado, da respues
“ta a los ob]etlvbs planteados duarante ‘1a 1nvestlgac16n, que son:
a) Conocer el papel que: tienen los grupos’ informales en -
él Departamento de Crédito y Cobranzas de la CONASUPO.
b) Conocer como responde el grupo informal a las demandas

lformales.-




by DBSERVAC“I"O.NES

; ) Dentro del Departamento ex:sten diferentes personas de con
.fxanza, las cufles son personas: profesxonales que tienen como fi-
.nalidad- ayudar a la‘consecuc16n de los objetivos del departamento.

Se contrataron-recientemente algunas persoaas brofesionales
con. el fin de que colaboren con la adm1nlstrac16n para que las. ac-
txv1dades se desarrollen de la meJor manera posible.

Algunas de las personas que laboran en el Departamento;-no
txenenla especial:dad es decir, no son contadores, sino ‘que tie-
nen otra profesibn. '

‘En- el departamento muy pocas personas conocen el manual de'
procedimientos, por 1o.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 través de la préctica van cono-- . °
ciendo sus funciones y .a través de la ayuda de sus cbupaﬂeros. '

Dentro de 1a organizacibn existen dlStlntOS cambios. en pues
tos ocupados por el personal, esto ‘a causa de 1las necesxdades que;
Se van presentnndo, 1ndepend1entemente de 1a espec:alxdad que- teﬁj 
gan los empleados. . ‘ o

Cada uno de- los =mpleados real1za una labor dlferente,.hay"f'
especializacibn en las actividades, : )

Existen normas no escritas que se transm1ten entre los ém-
pleados con el fin de facilitar las funciomes, un ejemplo de e--
11as es la forma ‘de computarizar las horas de trabajo de las pef-
sonas que realizan el servicio social, los minutos se redondean -
con el fin de facilitar 1la suma de las horas trabajadas.

.- Dentro del depaftamento reina un ambiente. de amistad y de_
agrado, a pesar del- exceso de personas dentro del mismo piso,_
" debido a ‘que en é1- hay personas que’ se dxst1nguen de las demﬁs -~

. por su manera de ser, trabaJadoras algunas, hablant1nas y alegresi-' '~

otras, etc. Todo ello contrtbuye a que el amblente en el departa- ;
mento sea mis agradable. S o S
. En 1los: enpleadoe existe un. fuerte lazo de. amzstad con’ su. Jeff.
fe 1nmedxato (se dcstaca en mayor grado la secc16n de’ LrédltOTn -
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por 10’que'élgunos empleados piensan dye“és*importante continuar_
en el trabajo, para contribufr al cumplimiento de los objetivos_
del departaménto_con el fin de colaborar con su jefe, .

" En el departamento de Crédito existe un fuerte lazo de a--
‘mistad con su jefe, por lo que en ocasiones los empleados se.-que-
'dén”tiempo extra, con el fin de ayudar a.que el trabajo se.cumpla

‘independientemente ﬂel sueldo que perciban, esta opinién no solo_

se encontré en esta secc16n sinoc en varias personas de las dife--
rentes subjefaturas. : :

 Algunos empleados . consxderan que la amistad con el Jjefe: es*

timula el desempeno de los g-pleados.‘pues.encuentran que los trg )
ta no como subordinados sino como amigos. Para ellos es importénteﬁn
"1a manera en que sus jefes les transmiten las 6rdenes, el-tacto -
que tienen hacia ellos y la forma en que son corregzdas sus equ1vo ’
caciones, (prefxeren que se haga en forma privada).

Otro punto observado fué que el ‘desenvolvimiento de los gru‘
pos informales se ve afectado por la personalidad del jefe 1nmed1a‘
to. Esto se vié a causa de que en el 4rea de Cobranzas 1la comuni-”“

,cacxén entre los empleados no se di6 tan libremente a causa de que.
el jefe anterior llmxtaba mucho a sus trabajadores, por ser una --
persona sumamente enérgica. La interaccién en las otras seccxoneé_
se d16 més 11bremente a causa de que los jefes no la 11m1taban.

El grupo. liquidador no aparece en el organlgrama, ademés el”
manual de organlzac16n es de varios afios atrés. )

. Otro Punto referente a 1o0s grupos informales es. que, a traves
del trato frecuente, durante el tiempo de trabajo se llega al cono-
‘cimiento ‘de’ los companeros y a la comunxcac16n total; se reconoce
el tipo de relaciones existentes entre los miembros del gTUpO, ‘Ya -

fscan relaciones profundas, de. amlstad o solo de trabaJo podxehdo»f'
asf{ detcerminar el grado de cohe516n ex;stente. Sl ;“ S
" Algunas personas . plensan que es meJor llevarse b1en con sus_
compaﬁeros de traba;o ¥ hacer amab]e el amb1;nte en. ‘el que desarro4
llan sus labores y sentirse bien’ en e1 trabajo, pues esto es més 1m"
portantc que el sueldo que perc;ben.~ - : '
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©) .CONCLUSIONES’Y SUGERENCIAS

Las organlzac1ones son sxstemas sociales por ello es: nece-
sario conprender su funcionamiento si se desea trabaJar en ellas.:

Algunos autores consideran a los pequefios grupos’ como pun-
to de part1da de todas las organlzac1ones e, 1nst1tuc1ones soc1a--:
les.-

"La formacién de grupos naturales o ihformales. abcuélquier
otro nombre qﬁe‘se les de, son el resultado de 1la dinfmica de aju§‘
te de 1la personalidad, de la.necésidéd_dél individuo dg‘conséguir
una estabilidad emocional y de las relaciones satisfactorias con_
sus camaradas"r (Chapple Eliot) ‘ ’

" En el Departamento la relacién prlnc1pa1 por la que se refl
nen los individuos en’ gTupos, en muy pOCOS Casos es para 1ntercam
biar ideas referentes a las labores de trabaJo. ‘

Es por ello que se sugiere tratar de que los empleados se -
reinan para comentar los aspectos de trabajo, con el fin de que 1n‘
tercamb1en op1n1ones, corrijan errores o solucionen dudas. Ademis_
de que al hacerlo se enriduecen los empleados con. las diversas a--
portaciones de'sus éompaﬁeros'y esto a la larga redunda en benefi-
cio para l1a organizacién, :

La informacién acerca de 1lo que ‘'sucede en 1la empresa y reso
-lucién a dudas presentadas por los empleados es proporc1onada en -
un porcentaje alto por el jefe inmediato, esto demuestra, como se;
mencioné anteriormente, que falta labor de equxpo en el desarrollo
de las actividades,

Estudios realizados muestran que la relacién entre los inte
grantes del grupo permitiri que &ste realice: tareas. superiores a -
‘la habilidad individual del més competente de sus- mlembros ")

Otro punto que se desea destacar es 1a poca satisfaccibn --
personaquné los tfabajadores'tienen'por el trabajo que éstﬁn_desg
rrollandp.:ésto-§e puede ver.en ias,r¢$puestas que dieron al pregun
térseles~sobré laS'sétisfacciones_obtehidas por su/trabdjo,‘entre

(°) Barry E. Coll1ns y. Harold Guetzkow' PSICOLOGIA SOCIAL DE LOS:
PROCESOS . DE GRUPO EN LA ADOPCION DE DECXSION:S' Coleccién de Estu-. "
d1os Humanistlcos, Ed. "El Atcneo"- 1971. 290pp. o
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las que se menc1onaron, se encuentran. solvenc1a econ6m1ca. sat1s-
facc:ﬁn de necesidades’ personales, exper;enc1a pero. casi nadxe -
hlzo menc16n ‘a la satlsfacc16n obten;da por las actividades espe-
ciflcas que rea11za. Esto puede ocaszonar conf11ctos ‘o frustracio
nes ‘en- ‘el departamento. pues “al. no verse ex1g1dos los empleados‘j_
en sus capacidades puede haber malestar personal ' . : c
S .: Keith Davis afirma que "uno de los sintomas ‘més- conf1ab1es
del deterioro. de las condzcxones de una organxzacxén es la necesi-
dad o escacez de satisfaccién en el empleo”. "La satxsfacc16n en_
el empleo puede referlrse. ya .sea a una persona o a un grupo. La
satxsfacc16n en el empleo forma parte de la satxsfacc16n en 1a V1
da. i ‘

Los empleados’ 51enten que el clima es £avorab1e cuando es-"
tén hac:endo algo ﬁt11 -que les proporc;ona un. sentldo de. valor per
sonal. Es por ello que se sug1ere ‘motivar a los empleados asxgnén-
doles actividades con mayor responsabilidad, con el fin. de que su:
trabajo sea, valorado por ellos en un_mayor: grado. ‘

Otra sugerenc1a es ‘que se con51dere a-los grupos 1nforma-—
les como auxilio de la organzzachn, al. emplear las relac1ones es.
tablecidas entre los- m1embros como un recurso que puede: ayudar a_
transmitir la 1nformac16n necesarla y establecer canalaes de' comu
nxcac16n que agxl1cen las actxvxdades.-

~As{ como poner a d15p051cx6n de los empleados los manuales
de procedimientos con ¢11£1n,de,que sean ellos los que comenten,en'
el grupo sus dudas y encuentreh'sd]Ucionés efectivas que faciliten
el desarrollo de las actividades y cause satisfaccién en los emplea
dos por los logros obtenidos. o :

Ut;llzaﬁdose al grupo’ informal como transmxsor de 1a 1nforma
cién y como auxilio-de los compaﬂeros en la-soluc16n ‘de’ problemasV—'
el Jefe no serd el 61160 que- 1o haga, pues’ ‘por el total de’ emplea--—
dos ' a su cargo (tramo de control) es muy- d1fic11 que pueda soluc:o-
nar las dudas de trabajo de cada -uno de ellos, ocasxonéndose e1 rei

traso en las: actividades. : : :
Un factor 1mportante que pudo ser obscrvado fué que en: todo
el Departamento se encontr6 dxsposxchn para colaborar en. el cumpliﬁ




_.m1ento de los obgetzvos,'es 1mportante cons1derar Ias razones ex-
-puestas. y encauzar esa voluntad con el fin de que ambas partes se

:¥benef1c1en, la organlzac16n con una mayor productlv;dad y el em~-
: pleado con una: mayor satxsfacc16n por el trabajo. que. desarrolla.

© E1 Jefe Juega un papel. muy 1mportante en el desarrollo de

:‘icon un Jefe cons1derado, ya que esto- los motiva y hace agradable
el desarrollqrde su: labor, por ello se recomienda que al dar las
érdenes o solicitar resultados, se realice esto de una manera -en -

‘:Tfia que se considere al empleado como un colaborador que est§ traba

‘-;jaﬂdo,junto con los d1r1gentes para que los obJet1vos establec1dos
‘.sean .conseguidos de la manera establec;da. Se sugzere que las cri-
‘ticas sean ‘dirigidas a los hechos no a ‘las personas.

En las respuestas se encontr$ que el Jefe puede ser clasxfl
cado dentro del estilo:5, 5 del: cuadro de Blakef pues hay ‘una preo-
cupac16n 1ntermedla ‘por las actzv;dades Yy por los e-pleados, por -
110 que se. recomienda 1mpulsar ambas partes con el obJeto de au-en-
tar 1a satlsfacc16n de . los empleados dentro de: la organlzacxén.,

Por Gltimo recordemos ia naturaleza social del hombre, 1a g

'giupacxén de .éstos se realiza para satisfacer necesidades, para --

"»_las actxvxdades, los empleados consideran que es motivante, contar -

‘cbmpaftir Sentimientos, lazos de amistad y afecci@n,»o por dfinidgT

des de gustos 'y de'interesés.'La asociacién deéempeﬁa un. papel de_
. -primer orden en nuésfré vida, ‘en algunds casos pﬁede ser'nefasta;:
. pero también;buede contribufr a las mﬁs excelentes’ realxzacxones y
a las. experiencias ‘mis notables. :

o En los casos en los que el grupo 1nforma1 ténga mucha fuer-
za .en los empleados se recomienda no deshacer el grupo sino tratar
de . hacer que los obJetlvos coincidan con ‘los de la organxzac16n,

-:con el fin de que éstos no. sean antag6n1cos para,los 1ntereses de S

'*ésta.
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" PREGUNTA 15
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PREGUNTA 17
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D) . NO CONTESTO.




Para hacer el an51151s dxnﬁmxco de las preguntas. conv
el cual se determiné la valzdez de las hipbtesis se ut111z6 como
teénica estadfstica. el Coefxcxente "C" de Pearson. Por medio del
.cual se mide 1a relacién o asoclac16n entre .dos; varlables a n1ve1
nominal. EI1 valor inferior’ del Coeficiente "C" es cero’ (cuando -
‘las variables son independientes) y el superlorAdpende del némero- +-

~de hileras y columnas. )
A cont1nuac16n se presenta una regla para interpretar el -7'
Coeficiente. i )

Valor del Coeficiente . = . Magnitud de la-asocia
i .cién o correlacién

Menos de .25 C : . fﬁaja

De .25 a .45 o ’ .“Media Baja )
De .46 a .55 . ‘ <7 . Media
De .56 a .75 . - o Media- Alta ’

De .76 en adelante -~ . o Alta.'

La f6rmula es:

c= __x2
i ‘ x 2+ N :
Donde  x® _ 1, suma de _(fo - fe)2
R - fe
Donde: . o

" fo = frecuemcia observada o real -

fe = frecuencia esperada

. %, t. .7 . las.frecuencias esperadas se obtienen de la siguiente

‘A= _nln3 B o=_nlnd. Cc= .




del

D S B 7 F

: }Despuéswde medir la relacién'entfe'las vhriébles pbr medio
coef1c1ente se procede a emplear: 1a pruebs de sxgnnfxcac16n -

Ji cuadrada que es igual-al valor obten1do de x ., comn el fin de_
.determinar si esa relacién ‘es significativa o se debe ‘al . azar..

_El'valor obtenido en xz necesita confrontarse con. el valor,

de la J1 cuadrada que se obtiene en las tablas respectxvas. (Con-
.tenxdas .dentro del apéndice).’

con
. que
-sis

sis

Las hipétesis se comprobaran con un 95% de confxanza, 0 sea,
un 5% de error. Para esto se utiliza la H1p6tes:s nula (Ho) -
indica que no existe relacién entre las variables (las, h1p6te-

“de investigacién’ seﬂalan 1o contrario).

Si se rechaza la hipétesis nula no se rechazari la H1p6te-4

de .investigacién.
Para: deternlnar lo anterxor. se enplea el sxgu1ente esque-




# La J: cuadrada se busca en tablas. Los dntos para hacerlo_»

.‘ son el nivel de confianza, que aparece en la parte superior 'y los

- grado; de. lxbertad, ublcados en el lado xzquxerdo.
La f6rmu1a para obtener los grados de libertad es: (nfimero
“de colunnas - 1) (nﬁmero de renglones - 1). : ‘ '
La reg;én crftica o de rechazo de h1p6te51s nula se estable
ce una .vez que se conoce el valor de la Ji cuadrada te6r1ca.«En el
i “caso de la prueba de 51gn1f1cac16n Ji- cuadrada. la re316n crftlca
-se’ eucuentra ‘en el valor '’ de la Jx cuadrada te6r1ca y el extre-o de}
 recho de la:curva. .
~Cualquier valor de la Ji cuadrada calculada (con 1a £6rmuz=
la) que sea mayor al de la tebrica mostrar4 o entrarf en la. reg16n
“crftica, ‘razén por 1la cual la hipétesis nula se rechazarﬁ, en tan-
. to que la contraria, es dec1r. la de 1a xnvest1gac16n, no se: recha
zaré. o . :
- (Tomado del lzbrO'"Gngpara realxzar Jnvestlgacxones socxa--

les", Raﬁ] Rojas SOriano)




‘HIPOTESIS A.

: i Los grupos 1nfornales colaboran en el desarrollo de - las actzvxdadeb establecz'f
Cidas por 1a organ:zac16n. ﬁnxcamente 'si’ su- trabaJo produce sat15facc16n personal a los® mxem'

bbros de estos grupos.‘i,

{‘asLAcon'sNrné LAS VARIABLES

_ Preguntas 14 y 2.

Su trabajo es

Y B e

5419 g5 13,01 4838,

i aQué 1-portancia le,._'
1'7da a los gbjetivos de_ -

3 1a em resa? o S :
CMPTESET . ¢ g 48




aCuil es la razén por

. la que sus conpaneros -c

'ﬁse reﬁnen en grupos?

RELACION ENTRE us VARIABLES ,

1 ; Pregunta 15 Y S

16
_ ,_n4_v :

8- 7. mN
ns . né L

“$Qué. relac16n tzene su trabaJo conl ;f '

sus -etas personales. .




bPrueba de] coefxfxente "ce

Cfo féf‘

5
OO I e

1
20

8 8,38 .-
P

1

RELACION ENTRE LAS VARIABLES. _f'. 2

4.19
- 32

13,41
1.03
1.54"

+64 .
.96f

INTERPRETACION

*.ﬁiLa -Telacién entre.

.03

TR
.38
367

fo‘-_fé

. 6561
32

.48
«41

.04

de Peif;bh i

,7,(fo -_fé12'

+6561’
T l1024°

+2604

+1681.
009
J2116

‘L1296
. .0016

lééfvhxiablgs‘hove$ sigqificafiya

.1444

TOTAL 1 7153




PfgqbéfdélQéééfifiéﬁgé "C":dd;Pénfépnj

: "‘INTERPRETACION

* El‘anflisis de las: varilbles -uestra que éstns tienen una relac16n
medxa baJa. Por}lo que Mo se aplxca la prueba de s;gn;f:cscxén Ji cuadrada.




'RELACION ENTRE LAS VARIABLES .

'.Préguntis 13'yj165

Mencxone dos satxsfacclones que le haya propor
czonado su- trabaJo. Lt -

. ‘_‘Cuando tiene. dudas
";ffespecto 4 su’trabajo.. - o S o »
i CLTa26 0 G160 G167 .25 .19 . :
‘_quxén le: ayqda a resol o O o M, g o i s

verlas? : R o : » :

2,7 . 1.93 . 1.93 .. 3.09 2.3z




fe  fo- fe - - (fo - £e)2

‘Prucha del Coeficiente "C"' de Pearson

4.6

e .7062,?&” :
L 2.3104
1°742. <

. (fe-fe)z-/ fe

.03610 L




'RELACION ENTRE 'LAS VARIABLES = -

. Preguntas 5y 12

iQuién 1e prbpbtéionélln infqrnéciéﬁvw;@fqé‘ﬁgiib ,f'».':”"
que-sucede en la empresa? | . e L :

| anhéifelé¢i6n'iiépet
o sﬂ'tfaﬁijp;con»suS‘me- B .
ersonales? B '




2.32
2.39
.97
.03
.32

LR

NOWINNNR WM O NN

i fo ,:.: fe . fo - fe

2,03 .03
.03

.61 :

C.07.

'_: Prueba del Coeficmnte "C" de Pearson
(fo - fe)z‘

0009
40009
5.38
5.71
B LR

.0009

4102

S 1A
Ce86
. .0049: .
17,0225
3,13

e ea p R

significativ



'HIPOTESIS B)'

o - Los grupos xnfornalcs fo-entun la partlcnpacién de los trabaJndores de la orgi..
'5fnlzac16n. s;enpre y cuando se snentan xdentlfxcados ‘con los objctxvos do la e-prcsa"f ’

RhlALlON LNTRh LAS VARIABLES

'Preguntas's y l.u:

LEsti usted dispuesto a colaborar para el Lu-plxmicnto deﬁ'
i los ob;etxvot del departa ento? ) : :

v : 31 " ml
sted los ob)etx-‘~ .



'f‘ pendiébiés.,

' Prueba del Cocficiente "C" de Pearson

fo . fe . fo - fe (fo - fe)2 . (fo - £e)2/ fe
26 .26 e Lo e - I
Pors g -

5.

o . . 0 N
0. 0
0: /] : 0"

o v o
-]

INTERPRETACION Ce

T;Lgvpfpebé del Coeficiente nCﬁ de Pearson nuéétfn'qpe los'véfiabies sohiihdgf

: Lésrlisnb'ocurfiélgl'CQtrc)Sgiqnaf' las preguntas 2.y:3




RELACION ENTRE LAS VARIABLES

Pteguntis 17'&vlzf

: 4Qné pensaba de la organxzaci6n antes~f‘H
"trabaJar en. ella’A v

A 2429 ;,1‘53 72.9 e .2;_.7

‘aquén lg_proporciona B g7:35 3 2.7 zl.sdvﬂ, 1-38° 1, :-ni’:ih
la 1n£ornacx6n acerca-de L DU S TS PR O

'To que sucede en la en-- c

.“presa?




"< prueba del Coeficiente "é" de Pearson

" s.24

(fo - £e)2 . (fo - fe)Z / fe
R T
1.82° 0 lza

13032 1.81

2189

edii;por lo que no se aplica la prueba de la significacién Jx cuadrada.

2,00 1,270 o
w09 es
: .07
1021 7 1.33
Ce2l e S v 3
2403700 1,88
w08 L2z
38 0 1
S U .38
S total o 10428




. 'RELACION ‘ENTRE LAS VARIABLES . -

5 P!exﬁhtas_zly’lz

:,Quién le proporcion v:fla :mfornac16n acerca ST -
de 10 que sucede en la empresa? :



f6‘~ - fe

R © S @ e
-
.
-]

Prueba del Coefxciente "C" de Pearson

fo ?;fe

2.04

122
o8

.. o ‘9
‘1.4
4

Mz

L w09
1.23"

yé- 5,26 .

S 260

INTERPRETACION e

T 1,48

tfo ‘-' fe)z . (fo - fe)2'/ fe
l 16ﬂ o :_"';3 L83

K Ly v~fﬁfitv'.l6f
L T O et ] A

1220
i, o11
55 5 ¢
L0038
% "'__.85 B

' TOTAL 5.26.

38

" Al aplxcar la pruehl de1 Coef1c1ente "C“ de Peurson nos Iuestra que N

la relacxén entre las vartables es ned1a ba)a.
bs de. la sxgnxflcac16n de la J1 Cuadrada.»

: ?or 19 queé no se,proce@e,g hacer 1ghprue- S




* RELACION ENTRE LAS VARIABLES

',.Pregunfas lify 18

LCuando tiene dudas respecto a su traba;o qu;én.af
le ayuda a’ resolverlas? ) : :

aQué plensa ahora de Bf'f;s 3 -'_i v$ﬂ“
1a organxzac16n? T SRR e



'fﬁrﬁgbi deliCoeficidnié "C“ de Peifsén

fo .. fe fo - fe . (fo - fe)2 (fo - fe)z / fef_
13.7 .3 .08 . 4006

3,29 .29 o L0800 Cooiez
©9.67 a87 T e -~ .. .Joass.
2. .68 ae SRS U1 W
1.6 4 e e
.38 Y38 e L

O Nw O wa
N
.
17
N

_TOTAL - ..

€= _.7484 -

: 484 -
7484 % &S

: 1’ ms'nénsncxon '

e La prueba del Coef;ciente "C" nos nuestra que la relacién entre las varxahles
,no tiene un alto grado de. significancxa. R : :




HIPOTESIS ‘C)]

o Cunnto -is se vea reforzada 1a personalidld 1ndividual -de cada-uno de los nienbros )
:v»por parte del grupo infor-al ‘en el Departamento .de ‘Crédito: y: Cobranzas, -ayor serl su.co-
> llboraciGn en las actividades establecidas por 1la. orglnizncxén. : :

o . RBLA(;ION ENTRE us_vnmnuas :

; zCunndo tiene dudns respecto a su. tr-b:;o,'
B quxén le. .yuda a resolverlns? :

A » c
13,03 9.2 .76 .
1ic . 1 : 23 nl :
1- - : . .‘ ""
11 e, 0ee g,
“sus co-- il o
“ ‘pafieros ‘se’ rpﬁnen -C  '4129'; ‘1 ?> 0 .16 5  n3

’aTon zrupos?f..fj



'Prueba del Loeflgxente "C" de Pearéonk~*

(fo - feyz- .

- U fe
- 13.03 - 1.03 1.0609
a3 - 0013 . .0.0169
2,83 Cler7 1.3689
‘,9,2 ) 8. -64 "
.8 .2 04 .
S S SRR
76 Ce2a . .0576 .
066 - <066 . -004356" -
W16 16 S e02867
.... 1.3012 ) ._.,21
— i
1.5012+ 31. '
INTERPRETACION‘ o

las varxables que se analx

20814
_«0139 "

",4837

- 0695

.05
.50
s0757
. 066"
i16

TOTAL 1, 5012

‘E1. coefzcxente ol deiPearsonfindica que’ hay una intetrelnchn
zan. Por ello'no‘se apllca la prueba de .1la ‘Ji. Cuadra

(fo - fe)2 fo

baJa‘entre
da.




_RELACION ENTRE LAS VARIABLES '

vfféguﬁtés 7 y SJ

) LEstﬁ usted dxspuesto a colaborar para el cum-.“
"p11m1ento de los objetivos del Departamento ?

" iCmo califica las . PR e o
relac1ones con. sus com"ﬂ B A8 0 A8 B nz:
paneros? : : o




* Prueba’

: fo/' :

dé;:Coeficiénée uc' de Pearson
- fe
8.

K 8

fo - fe
o
0

" INTERPRETACION LT e
.La prueba del Ceficiente muestra que las-

(fo - £232

0

0 -

TOTAL =

(fo - fe) 2/ fe

oo e o

vatiaﬁlps;son‘ipdeﬁendiénﬁgs.“




RELACXON ENTRE LAS VARIABLES
Pregunta 12 Y. 15

zquén le’ proporcxona 1a 1nfornac16n
3 acerca de lo ‘que - sucede en la empresa?f

5.4 ..10.10

g . .24. nl
¢Cu51 es la razén por 1a .70 S
'que suq compaﬂeros se reﬁ ’0 2. =2
nen® en grupos..v : S 1477 ' B
Sl 2 2 5 a3




V'ilPryeba;delfCoéficientg."C" de Pearson

o fe - fe T fo - fe !  (fo - fe)2: .
B o 0.5 J250
ST e
426 . . .0676
AT e
L85 T Jze2s T :
SJes i v 77aa o ee
L0 L0036 - .0003"
1.7 0 hiazess s o 1 .6486
1,000 e 1188 0 ot (5684
BRI L g - :T_QTAL:,4.'2163’:~

'ci._t 'R 21537"\» - I e A RIT T A S
4, 2163* 31 %235 R L»,’,.: . Sy
"VINTERPRETACION

El. coeflcxente "cr de Pearson 1nd:ca que hay ‘una 1nterrelac16n ledia lea en.
las vatzableq que se analxzan.-Por ello no se aplxca 1a prueba de la J1 Cuadrada.»~' ‘




- RELACION ENTRE LAS VARIABLES

" Pregunta 7 vy 13

zCuando tiene dudas’ respecto ‘a su trabaJo, qu1én
le ayuda a resolverlas? .

o ¢C6mo callflca las }l§' 1?ﬂ‘ - 4 1 » 14. _Pz Tl
i'relac1ones con sus -. .. . 4,93 3.77 .29

compaﬁeros°'




vk:l',ifil‘eiha :'_dcl '(:ovt."f'iu:'ie‘n‘te *C" de Pearson .

- fe fo - fe. o (fo - fe)z _H(fo 2 fe)z 7 fe15 

4.38 . .62 - . .3844 087
C7.67 i 1033 01,7689 23 ,
4,93 . 1,93 - 03,7249 9585
3,35 . .38 oodzas LT e3e o
S.87 T 1.87 03,4969 " .5957 -
T3.77 02,28 0 4.9729 1.3190

RN T R T © .28,

(NS 1 .85,

INTERPRETAC lON : : - : R
F.l coehc:ente rce de Pearson 1nd1ca que hny una 1nterrellci6n mcd;a baja en
que se- analunn. Por. ello no se’ aplxcn 1a prueba dc 1a J1 Cuadrada.



RELACION ENTRE LAS VARiABt.ES
. Preguntas 12 y 8

(.Quién le proporcionn ia 1nforlaci6n acerca de lo que
sucede en 1- e-presa? B :

'rupo de@ trabajo" Sl



“pebakdéi'Coé£i£ientex"0?id§v?earSoﬁ'

fo ‘Vfo - fe  (fo-feyz- . .(fo.- fe)z /. fe .

‘4.94 e 20,40 0 T 6
3.19'. ' CL10617- : 30180
1.7 . L2489 P ST
S1.41 S 1,98 L 36
L7500 .56 Lo d131
.68 : . .46 R

3081 jg 12.32 - S X

. 2.46- L7
.07 oy 58 7
DR “.*_VTQTALf'VIG;SSIA‘“
C=_16.581 - .y
: v !6.5810 R
m*rsapmsucron '

R EL. Coefxcxente "C“ de:- Pearson 1ndicn que hay ‘una 1nterrela i6n nedin
s Ita- entre las variables que se analizan. Por: 10 que la prueba dela Ji Lundradn s (sea-
‘f‘pllca..pafa detcruxnar si esta relachn es. sxgnificat:va o 'se’ debe al azar. Ll -

g La Ji cuadrada: calculada es: 1sual a,lo 581. se requ;ere'aprobar la-'
nvcstngacnén con . un. 95% de conf:anza. para esto se utxlnza la hi 6tesxs nu-




c ,u' EsTIo0N A R'I O
Las siguientes prepunt.u tienen como ﬁmlidad obmner 1ntomc10n
":ncerc- dal Departamento de Crédit.o y Cobunsn do 1a (CONASUPO) con el ni '

B co objetivn dn concluir un tr-.)ljo de investigacién que se presentar‘ como . S

teoia pro!'es:lonnl en la Univereidnd chional Auténoma de México,

AGRAI'EZCO SU COLABORACEION |
i 1; _,-Gonocef'luaud los objetivos de la empresa?
R UY-Y ¥o '

Mencione alguno:i

2. Qué :uuportmcia 1le dz » los ob*et.:lvaa de la elprosa'

Demniau Poca ’ inguna

: | ———
: 3. Esd usted dispuesto a colaborar para el cumlimiento de ‘.l.os objouvoa '

. dal Depar“alento?

.58 No

Por qu&?

4. Eanté usted desempeflando las lnboren para las que fob cunt.rnudo ?
st Ho

Por qué?- -

'S. 'Qué relacién tieme su trabsjo con sus metes personales?

e 6.- Cufl e 1a rasbn ‘por 1 ﬁ&ruﬂ-h en 1la ewpresa?

') Necesidad de cbtener un sueldo. Y o |
1) Le agrads 1a labor que esté mnundo SRR o O I :

o) Conmidera’ quo 1ce objoum -de 1- -yuu e nheio
uncean-m (‘




v ‘d) Le slﬁﬁtizan sus cuq,u!ﬂq:fo! de 'trgbcjb L _,(;

v Te VVCom.cnl'ix'ir.a_v usted 1a8 relacionea con aus compafieros?
: a) Excelentes' R e
- b) Buenas :

'c) Regulares

- d) Fésimas

8, Qué piensa de su grapo de trapajol

A 9. -Mencione ¢l drea a 1n que pertenacen tres pefannni__’-qi:e ,:viés‘ le simpa’
- “ticen.

MJ( B Pieraa usted qve cn una situacibn especial en la que se teviera ---'» -':
cne responder por su trabajlo nnte an- supnrior, su - "efe.
8) Se interecaria un:l.camente por €l. B R () '
i) Se preéeuparia rerque el tra.:e-lu estuviers temir.a—le. - o ()
. c; ..u interéa ,.rir.cipal serfa que los emrieados rce sint.ieran bicn o

o en su trabajo. v o : ) R BT ) ‘:3 

., Qué carnctcriitic:a personales encuertra cn su Jele inmadiste?

amg ‘Quién le proporcions la informacidn acerca de lo que suvrgo&e,en 13 ¢

- presal
A ':-;a) su ﬁefe E T LU ’)
X ; ."_) ‘Sns ca!paﬂoroa de socc:lbn s S -’)

e é) '8ul .m;,as que 1aboran en h org-nizscibn, rero en una area

L 13, Cuando t.i.ne du-.gs respecto 8 8u t.'-abuj, quién le nvuda a rc-tn"\erlaa" R

_S_u‘ _trnhqﬁq— ii.,. :




MUY complicado_ - No my complicado

Sin complicaciones

15. Cu#) es la rezén por la qun sus cempafierus ne reiinen: en grupor?

- 16, Mencione dos satisfarciones qué le haysa proporcion_édé au t.rabi,jp
17. Qué penzata de la organizseiéﬁmtéé de trabajsr en ella?

.18, 'Qué pienss ahora?

ALY mﬁmﬁs,cﬂcr_is Ve
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