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INCENTIVOS MOTIVACIONALES 

A LOS VENDEDORES DE LAS TIENDAS 

DEPARTAMENTALES EN EL DISTRITO FEDERAL 



de 

INTRODUCCION 

-· '.,--. 

la investigac·ió;n?d~~- ~~_te -'tema,_ 

incentivos q~e ti ene~_- ' 1 os ~-,vendedoreS de 

Durante conoceremos; 

las 
.:._ : -'~'-.. -- -

el t\pc 

tiendas 

departE'lmentales, aSf ·com·O·')_OS: ~~,éH~-~~~-E?!:>_._ 9~te in.fluyún en el lo_s- pnr.;1 

su mot1vac:iOn. 

. -.:·.·_:;',._ 

La idea de la e11~d~~c~i·6~ de ~~t.-.a -invcstigaciO-n tsurgfb de 

t.ina i n_qui etud ye!·tJadera, 'ya que. por i nvesti gaci one<:i pre::i,ti. as, e.así 

no exi9ten datos e información de este tipo. 

Es por eso que du-c:idi'. hacer una 1nvest1got:i.6n 1nl1s air1pl.1.:i. 

ac:erc;a d~ óste tr.ma. y profundi:?ar~ conociendo con eHacti tud Joi; 

ole.anees y 11mi.tac1ones de los vendedores en sus ainpresas. 

Las necesidades de los vendedores san crea.das µrincipalmentt? 

por- .la misma falta de? incentivos~ Porque realmente parece ql.le- se 

los CJ1Vid6 que una pc-!rsonw nec:esita de el los y ademl\a son 

fundamentalus. 

i nccnt1 vo'.:! mot.1 •1lt:i<.:ma.l '.~<;;; a s1.•!l tr.:ibaJ adc:wes; ~1 enfoque 13.\ qUC?. 



nunstro 

proponer. 

ü<:~.1crdo 

major~r 

Con !.?sto 

eficiencia laboral d~ndo por 

va:: mayores beneficios tanto par.a los miumos 

tiC"nd'-t dc..>partamcntal en la 

atcmc:i6n al p~tblico, logrando al éxito total 

Los obJetivo5: q~te·pienso 

- Conocer el Sl!iitema_ de 

dc:p.:irt.~mcntitl t:-G.. 

- ~onccor l~a nccPsidudes 



·- Actualizar y proponer un si.sten:ia: de. inc:enti~~~--

- Uuc 1 os VE'ndedores se si·erata~ ·_ m~~ a·~·'..ÓL1~t.~6 _·e~---~lls puestos.~ 
- Oue te_nga·~ ma

0

yor par.~-icipaci~ry ~ent~~ ·-J~-- ici-; 'em-presa. 

4 



HIPOTESlS 

Los 1nc:entivos qua brlndarl las ticndds 

drap.:irtamentilles a los vendedores S4=>n -

in~utic:icntes par-a cubrir $l.IS nec:cs1 -

dades principales .• por esta ra<:On lP.s 

falta ?el" motlvLl.do!.> para raaliz.a.r dt? -

1.ma m~nera mh.s efi.c:ientc-> su trabcdo~ 



CAPITULO 1 



e o N e E p T o s 

y 

DE F ~ ~ I C I~D N E S 

7 



QUE SON LOS INCENTIVOS? 

fundamentalmente mantenida."Cl> 

Los inctmt1vo~ dentro de una empr"E!tiU son t.tn etlic:1ente al 

trabajador, en éste caso en especifico a los vendedores de la~ 

tiendas departamentales, por su trabajo y labor dentro da la 

empr~sa. ~3on como un reconocimiento p.:..-"ri°( motivarlos a seguir 

realizando su trab.~jo Opt1m':\ment.~ y que, ademtis, ellos se nientan 

satisfechos y a gusto con él. 

(\l 1:tnü.-enat1J ldalb.,rto, ADMlNISTRACIDN DE:Rt::CURSD!i HUMANOS, Me. 
Gr"a1,.o1 th 11, 11el'I ice, 1 qa:s.- ~J. · :.'>'13¡··· · 



CLASIFICACION OE LOS ·INCENTIVOS· .. '· ., .· ·-
----------------------------~-

·,-'-

La· comprcr:iSi b~ · de:: Í ~ '..Var,i ad"a Qania .de incentive~ ~";· 9w? 2 se 

propc~-ci·'6na~,::\·:; : s·~:;· ~~>~~~;~'· 1 ·a base P.ar.a ·; determ~ nar.: ·1 os dispone, 
' . '· . --~ -·. ·, ., .. , -

¡:..=¡nioqLIE?S mb.s ap~CJ.p.i'i\~-~~- · .. 'pa~·a· crear un iam~i.é~t.~ -de ·trábaJo 

Mo tJb!it.antO,. :, ?ª":ª cstucllar~os. los incenti_vos de~en ser 

con'i1iderados Por s-ep<i'.rddo: 

l. DlN!:.:RCJ : El d1n~ro es un incentivo en extremo complejo, que 

c:1ert.:\m12ntQ significa di '5tintas co!Sa~ para diferentes personas. 

Par.a ol indiv1dt.tO que est~ en desventaja econbmica, significa 

provec·rsc de ;;:limento, cibr1go y ropa. Para el que tiene una 

po~icil';n cconOmica desatio9ada, significarA 1.tna fLt~?nb? de poder y 

prest1gi c1. 

Dabido u los diferente~ siqnificados que los incentivos le 

pLmd1.m dar al dinrn .. o. no puedl? suponerae que a un a.umonto de 

dinero d;:..r:1 comc:.i rosul tado mayor producli v1dad y sL'l.t1s.fac:ci6n en 

quti r·:?lac:innan dt~ 1n0Co dirnc:to lou salaricm can J.;1 producción~ 

son ::.•s,pec:ialmonte efect:ivos pare. entiinul~r a las personas si se 



J ieva dé ma.nl!r~ efic'aZ·... De-. esta manera, ··e1·_c dinero Púed~ 

s~ gni"/i ·~-1-r..- ¡·~-:''. ~'~,~ .. ,~~ _\:~.·~t:~i·duo -~"·d~s·~e. 
';'_\i. ._,, . . ,;: /.;/- :': '·• . ,. 

·:~<"°~ .. ,--; ,;<·, - ·"L:·2·-- - .... 

2; ~EGu~r:oA~C·y:~,Éi ii1her~ ~~¡ ¡~~Í~idú~ ,p~r-· ¡ .;··••• ·~.;~esidaéi de 

~ .. 9ur1 daci'·ci;.·tociil~f:rp;,·s;;<f'!,.{dai ~~i.c~!~g¡'c;a .~Jes§~r,;i'~~i'} ··s: 'v.; · · 
P.n tCCfáS :~fis·"-~O~Q~'~\ ::~i o~~-~" ~~·,-~~--~~-i e~~n·: ~_mpl_-~-~-d~S~.~~~~·~,--é, _.,~ ... -- -- , __ .·:. 0 -~ 

Sí~ bfen·-ia riecesidad de segurldad varJa -entr.e los indiVidúas~ 

puede servir como un importante incentivo quef indüce' a · mL1-chos 

indivfduos i\ permanecer en una tlrganizacfbn y a ülcan::etr un nivel 

1nlni1110 satisfactorio do desempef'lo. Para otra person~, la 

seguridad puede prepare i onar le un sentido de 1 ibertad o 

indc-pendencia que- los estimul~ et participar plenamcnt~ en el 

pltesto y .a trabaJar en el logro de los objetivos de la empresa. 

3. AFTLIACIOtJ : La necesidad de pertenecer a ~rupos y de amor, 

constituye una de las 'necesidudes en la jerarqufa de Maslcw. En 

la t~rminologia do un~ nrgan1.:::aciór1 =e puede considerar come 

a f i 11 aci On, la necesid¿ld de uni rsa con otros en rel ar-.i onc~ qu~ 

sean mutua.mente sal i sf actori.::19 y de üpo~·o. Li.tS rol ar.i. oncr. que ~e 

crean sobre unu b;!se informal entre los m1c~mbros de llnil 

orqani;.;!c::1cibn s1rven para cubrir las r1eces1dades quo tienen la;s 

personur; de intC>t"c.H:ciOn r:ori olrC.\Cj sobre ur1a Uc:\~t:· ~.1ti:.ifacloria. 

tú -



4. ESTIMA 

c:urripl.ir'.l.E!' n1e-dl~nte una v~riedad 
1
dc 1rn:cntlvos qu~ ·prln.c.i.~alme.nte 

lmplican·pro•tigio y poder. 

para cjecutelr · tarei.\S qu~ se 

le' or~~rii z:~-~:~--~~~;f<~:~~ . ~~ra~·:: l~-
Consiste en oportunidades 

conG\der.J.n rlc;- irnportiHlCl.3 para 

aoc:iadad, 
... - . -. --. ·"· .. ' . \_ - -_,_, .· .,_-.,-~-· 

en tanm- poder sobrt? las persona.$ Y, --~~_cÜ~-~~~--;-~· 

La 1mport:mcia. qua 1:1E="·ncn los incentivos _e~ ·~stca cate9'i:?r.l_a;_:· 

emtll muy inf lul da por 1 os varios gr~pos de la or:gi;Ú1i z~c~_~i_i:-y-. !-,?:-

~ociedarl. 

INCENTIVOS PARA DISTINTAS CATEGORIAS DE PERSONAL 

L.c"\ organiZ"ac.i bn moderna C!Stb. compues.ta de.- individuos cuyos 

omplc>'"1rsc en v,:\r1os tipos de empleos en los diferentc:s niveles de 

una orqani:acibn. Como r·esult.:1do cJc lü eaperiencia anter-iormc-ntc 

obtLn1da .,. r1a ;;.us funcionas en p.:.rticular- en la orqun1;:¿¡c1bn, se 

h.in adq1.11rido el ortn"l p.:ltrone!l de necesidades y ~spir-u1:i.0111.·~.> ~UE 

detbt?n r..er r·c·ccnocido~ por la qc:renc:1a para que estD pueda crear 

un el tma moti v~ct onal adm:uado p.:\r.l \1Lt~1 vE?ndedort:!s. 

PERSONAL GERENCIAL L~ nt?c.cs1 darJ dr_. logr·o 

11 



promir:ientemen.ta ·-e:~i;:~e !'~~- ~~?-c;.~lt~ Yc.?s,' ~t: L'tqsos. ->E_stO_s_-·i_ncÚ_vidu:o.~, 

. por 1 o ;general~ se' c.o!:si·~Pr.~r;,:i::o~·~.;,p·~r~~ri~;:.!;· t,'~~-~:;~·'3·;~~6r:~s:-,~:;- CJe·::

rer.ul tados¡ que. debén' 1 ~~ra;. ai~o para '.qu~dar ~atf~;e~~on. 
·,,'. .. 

p'~~~~t-c:>s ~'~~.ec_.~t·i t~s.,' \· '.~-: _t1pic:'ame!i·~e.--:.::: ~~·~·~.~~~~c:i:·~nan .. 

op.tir:tün·i'.dad~~-· _'i:i~'.'~ i nc::e~·t-i YO:-medi -:a~te- .. i..a~·'.:'.~~1~1.·~·~· ·:P~~~~~ -~~ti sf ~-c:nr 

Los 

PERSONAL PROFESIONAL, CIENT!FICO Y TECN!CO : El personal 

_ c:ientlTico y tP.cnico esta mot1vado pura. dE<S[¡>mpef'r.:.rsc- .:;1} m~udnio s1 

e>ci sten oportLm"i dades de obtener J agros, recen oc.: i m1 en tos y statL\ti 

identificc).bles. Y si en un momento determinado, sus asignaciones 

implican emµet'ros const.ruct1vos, est:in diversiflcé.1ndo la conducta 

Y la nutur·c::1leza huciu un progreso, 

OBREROS El her.ha dni que muchos obreros rec:1ban sal ario'l 

olevados, no sirvC"~ necesar1amente pura motivarlo~ o para 

proporc1onarles un elevado nivel de satinfacci.ón en el trabajo. 

Un nt:•m~ro c:ad.::i. vnz mu.yor de ~stos trab .. u ;ador·es p.:lrec:en sentir que 

se.~ encuentran en puesto=. estati cu!.'.~. 

tlisminuc.:1on i--' dr.~·.'é1ncc1fmdo~e L>l interés e;:n desempet'far bien su 

1.r~b •.• ju., m11_i1t.•s i..:·•rrpl~adores hi1n tritt.~rlo de enr1quecer d1t:hos: 

pw::-at a~. 



"La 

~c:luar db 

ac:c.í6n puede 

tamb1ón 

c::?Xist~n en 

el objetl voo que se hallan fuera de ól. 

La.$ nucasida.des pueden considernrse como al qo en ol 

iridivlcJuo que lo obl1q¿\ a diri.gir su conducta hac:ia Ei'l logro de 

inc:antivas (u objetivos> que ~l cree que pueden n.;t:infacer sus 

11ec:1z:mida.dr-.·u~ y c'!'l grado dnl impulso dopenderll del n1v~l perc:i.h1do 

'.\:) Chl<>venato idalbo>rttJ, flOM!NISTRl\CION DE f~ECURSOS HUMANOS, Me. 
Gr.:iw Hill, Mbxicc, 19B3, p. 57. 



La rnotivaCit:m. es comé>·'.el ·refuerio" interno.par:a. Cl· logro ·de 

. i~cliddüo; i~ro:par~ poder estar 

·~~n·~~·~s~·~~o, .·que -~'~é:,:::·~i.~ht·~D :·b~-:~-~· }~.~ :'el ·.-,~~-~~·b~jo u 

'acti Vi dad que .--~st·~~- ~~ill rzand;;·. f.6~"··-~j'c~'.Pi' a·~<::C:l;·~~~~ ,:y o~·:: -~mpl eados 

di sfrL1tan- ·el- estar en sus 

.riitador·.~y '.les ·agrada el entorno de trabajo, por_: lo· general ponen 

su mejor esfucr:?o y desemperran sus tareas con mayor entlts1a~mo. 

Esto significa que se encuentran mot1vados par~ dar lo mejor de 

-si ~-mismos y des~mpehar su trabajo eficientemente. 

RELACION ENTRE LOS INCENTIVOS Y MOTIVACION CON EL DESEMPENO DE 

LOS VENDEDORES 

La moti vaci bn e~ 1 o qLte una persona 11 eva dentro; esa 

inquietud o dc:~seo de supe>racibn. DesdL" que l legc:t a 11na omprC?sil t~l 

o~t~ motivado parét que lo controlen, pero si 11cqa a t.tna en1pres;. 

en donde no c>:istc:m polltic.:is, o no se> las dan, y :.e da cuenta de 

qt1e no e; lo que cspcrabD, se empieza a desmotivar y e.-, t;.ste 

mom~nto es c:uarnJo se neccis1tan m~s lo{! 1ncent1vou, qt.tl!! ~on les 

1 ~ 



. '· .. 
i n!S,iti tiffic:lian: '

1

'.J de:·,,-.: ,t~~ _ ~ _e~,fs.e.Q~~- ~~da~:do~ a~:. nuevos ida_al e~ ti 

ambi e i on·raa _p:iir:a'.: c~-~-~·i·~~-~~-~·>;,~:~~--~ ei .t:;;:b·!-;-~ ·'dé -U~·~~-_:m~ne1.:~\·. o·f i"c:i en te .. 
' "-·> ;,:{-~- ;·¡~ -::, ~:{/ - . ::.·; .•"•' . ; "··· 

· Es pe;· : 0:~ ;'~u~~~'~;~i;;tf~~C:i·~;, ;~·~ 2~;J. ~i~s~íla ·.·debe, 
.. \;,; ·;;·: • : f-': • ·- ,- ~ -'.-,~:; ' ~·,,_,. 

119a_~~-,·-~:~;· iiSt·r·e~hiin\Ont-e:·--·:c-cn:-.'t.ir{.,iftcen·t1:~h~ ':-~ -~-~-:-~f.i.(: ~aii~r'a ·,q_-~~ 

pr~g~:~.~': ~I">~~f·~~tc:( dt?- -me~¡:~~~:~:'-,~ 

de 

Es nocasBrio conocer el caso especifico de cada persa~a. 

ir: 

este 

ya 

'que tcdan neceGltan incent1v~rse, pero cada quien tiena ~n caso 

en particular; os dac1r 1 hay personas que so -incentivan con 

otras ccn cos.au. ma.turlalen o bien con valoren 

ontimativoa. 

NECESIDAD DE LOS INCENTIVOS MOTIVACIONALES A LOS VENDEDORES DE 

LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES 

Ante-e¡ que natlG:1, debC?mof:": considcrür que tt1 factor humano C>n 

cualquier cJrq.:u112aci6n r.rn ol m:.s importante:! y qua l'.:.-4.demñs sin <?ste 

seria 1rnpcaüblc l lr.va.r ~ t:i.lbo el objetivo de la empres.,,. 

E:l cnfcqlir.: pr1ra.:2pal en Q:;.te- estudio e;¡on los tnc~~nt1 .Jt:;~i. 



Un vénd~dor,~s·e~moti.va del::hbé:ho ~e,.tr .. ~baJ~r- e~ ~ma :empres.A~ 

piensa _:.en el desarr~-11~ --per«~~·n~l·-~--. ·pero '.si~ e~bar:-go, _ s~, esa 

per~~on~-·~--~~ ~~~~ -~~:~~C'd~< d:ti:~-~~'.~--e·r,~;~--i en, eS 99nt!?. c'o(t.;~~-n·1~t {~.t.Í viJ y . no 

va logrando lo.'~~., ~l qJi~~e. se "" a ir poco a pclc:ocdesn1~t1v.>ndo 
·'ei :: i;~.t'_é~-~~ .; p~r 

subr.esal ir o· uüPer_arse; y mt:ts _qúe. eso_, _.'puedP. 11 egar:- ~al_ grado de 

sent\r deseos de abandonar la empresa. 

E5 por eso que ~13 nec.esario QLlf.! los. incentivo:=. de los cuales 

ya St:.> habi'.an habl.:.,do ccm anterioridad, dependiendo del tipo de 

incentivo que necesiten, tratar' de que los obtengan p.oir_a_ un mej~r 

rendimiento, superacitm, compet1tividad y par«., el l01;}rO de sus 

ob.le\:1vos, que en t:ste caso ~on sus ventas. 

Es por medio de bste fin que se refleja la actitud del 

vendedor eon $t.I trabajo hac:il?ndolo de una mannra efica.~, ef1c:iente 

y coord1al. 

T.:imbil?n se les puc-de brindar c:ur"sos de adiestramiento y 

c.;;pac1tacibn, rotac:10n de puestos, .'.lsc:ensos, todo ésto y m~s si 

se hac:en mercc:edores de ac:1.1erdo ü.l di:~cmpeNo de su trabajo. ,Junto 

t:c'n f.<o:::to los lncentivos at.•ment.11.n teni.~ncJo los ec:onOm1coti, lo~ de 

16 



Se puede llegar a la 

incent1vc-motivilci6n~ es 

1 cgr-c;lr $U mej ur da$empeNo .• 

Una ve~ que al 

rc.f upr;::.o 

trab.:aJo. 

En todos los tr !\bajador as ~en noc:esa.rios loú i ncent~ v~s, 

pero me dirlgl on ~spacial a los v~ndedor~s de las tiendas 

d~parti\lncnt.al es por ser uno de los trabajos mh.s pesados en cuanto -

a horJ.rio y rutina. y sobn~ todo el desc:ui do de sus altos 

funcionarios a este sector de las tiendas. 

J / 



CAPITULO II 



F ACTOR E 9 

tl U E 

I N F L U V EN 

E N 

E L 

DE 9 E M P E N O 

O E L 

V ENDEDOR 

lG' 



NATURALEZA DE LAS NECESIDADES HUMANAS 

Toda conducta. que observamos a nuestro alrededor ast~ 

dirigida' pe~ el. -a·ntialO de ~atisfacer lc!s nc::etlidades. 

- Las necesidadeS del hombre son muchlsim~s y de gran 

complejidad. 

El Sl.'r htuoé..no al nacer crea sus pri moras neces1 da des que son 

las fisiolOgicas. Al pasar el tiempo la persona se va adentrando 

en un medio social y va de~arrollando una nc-cesidi\d de llpo 

social como lo es al de pertt:?necer a un 9rupo de ¡;1.m1qon, un.?. 

clase social o ul 1r a la escuela. 

La!i personas al ir crociendo y df?sarrol llmdase dentro de un 

medio ambiente, educaciOn y pcr su propia capacidad psicolOgica 

van creando necesidades muy dif~rentr.s P. independientes a las de 

las demas personas que lo rodean~ 

Algunas neces1 d.ndes se pueden erigl abar con un nombre e.orno 

las ~tican, qLlC~ '='ºr' la~ necesi.dadtns de c:onv1c-::1ón, moral y 

co1nporto.m1entQ dontro de unu uoci.t:!dad; ast tambi.Cn el creer o 

toncr· FC i~n algui>Jn se englotra en las ne.::e':lidade'..S religiosan. 



Cuando t.tná nei:.4!.!siclcid no se ·sat.isface,. la persoria experimenta 

-~ri VaC:i·~n· y~: se' .. ~·i:~~~~:~--:~~i.~f~. ~,¿·~~~·~'~ ·-~~·¡:(_¡;-í~J·o:·~a~{e. ~~·il p~ra Úl l _a 

una n.ec:e~i- ~~-~·-~: :~~-~s ;.y~-~:~~:~¿·~-·-~ .. ~~:~--~~·. ~~:~o:~t-se'.~t~f~~~;~~~~;~. :· 

' ;~; l,'> :}_ ' < .::: .• ,' 

·tas' ~%,¡,¡;;;-¿,;, '\•i:ea[l~iWscf~~., 1 a' ¿Jnd~·cta 
toda~'r.o~buc{'~¡;;gT~{¡~e''~i;;{.~i'i:~~ot;,;· ·~·~~ .. ~fdád· .. · 

--"~ ~;· ··;·:-::::·:;:~~¿ :~.,· ~:·~;;-->:. •;.- ¿,'.'¡'. - .. 
. -·· ;~~ . ..;. ~.~.,.'..~r.''.~, o;·:';;--'-; 

~tpl.icar 

., .:_:- .. ~.;:-:~- . :-~.:,.~:::::~~~-·-~A:!/ :1:::~r· 
'\··cos :.~-t-eo·r.rCo'~·:;-~-¡~·6d'ri·~~;s· · a·nat.an varlas necesidades qt.te son 

. '·, J: ·E-? . ~;¡;-· ''':'" ,· 

f"~~~-i~~.lst''i,~t~:~~~~i-.'~:~e·S-~'~'~ ·,., ~Qol stas, cccnbmi cas, .. -.. " -·:;::-;: 

medio ambiente, 

.Pslr.ologlc_a•rí';dri»estima.Y de seguridad • 

. ~~e 1 as necesidad ea humanos no pu cid en verse, ·si no. que 

puede espP.rarse qi.te haya 

disti~'tá'tf teorlas respecto a ellas y dtstintos sistemas p.:ira 

C:la'.l1ficarlils. 

A pesar- de la falta de L\nifurm1dad en la cl'asiffcác'ibn- ·-de· ' --- .... · 

las nec:e<:Jidadec humana~s, una mejer ccmprenniOn .d-é>~.!l':ínofi·~~·~.~~~ 
h•.1mana puedo vt:mir un u!lt1.1d10 de lo que alg~no,de::t~~::_-~-ie~;f·~·/i~~-s 

::" '..,. 

de L! conducta han propueuto como reaul tado· .. d~·. su'> .l..r1.Á1J.:·~i·s 

•.:;1 'LtemAtico y objetivo de la c::onduct.- hwn.a_~~- ·~eQ: ~--U8.a'_~.'-~~·mPÍ\a:, 
,~, '·-~o;-,-~-=----". 
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CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES 

Las teorJas de las necesidades sé encuentran en la impar-

tanci a -.de analizar y antender 1 os f .:ic:t.ores psi col Ogicos cm 1 CJS 

indiv1duo!i qt.t~ hacen que se comporten en determinada -forma. El 

comportamiento es el rt?sultado de los intento& de zati!if"'cer ::.-sas 

necesidades y por los actos e~pecificos estAn basados en la 

necesidad particular que impulsa al individuo en cu.alquier 

momcmto. 

Un~ de las tcorlas mas populares cl~ la necesidad, e~ la de 

l LI jcrarqula de Masl ov'~ su prc:>mi ~a es que 1 os =.eres hum~nos son 

organismos que desean y que es tan moti v~dos para cllmpl ir y 

satisfacer- ciert.:c:, necesidades en sus v1das. Rec:onocla cinco 

neces1 da deis humanas bAsi cag 1::?r1 l an personas : 

l. NECESIDADES FISIOLOSICAS : En ~ste grupo se encuentran las 

necesidades que se::· reqLlit?rf:"n par-~ mantcnur el cuerpo_ en un astado 

de equilibrio, como ~s <-1gua .• ci.ire y comida. 

2. NECESIDADES DE SEGURIDAD : En l><;tc grupo 1nc:luye la sC?gur\dad 

en lo fls1co como en lo psicolOg1co. La necesidad de c;f?r 



conVerti·rse· en 

·obtt::mar- --de el i-~ 



PIRAMIDE DE MASLOW 

PRlORlDAD DE LAS NECESIDADES HUMANAS 

NECESIDAD 

DE 

AUTDRREALIZACION 

NECESIDAD 

DE 

ESTIMACION 

NECESIDAD 

DE 

PERTENECER A UN GRUPO 

NECES!Dl\O 

DE 

SEGURIDAD 

NECESIDADES 

- .e FlSLOl.OGlCAS--



las 

pe~·uunas •. A l"d. larga, :el- :trkb@jo-ri6" ~u~~~·.···ser ·~~l~: ttrt acl:c.t 
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instrumental pa.ra adquirir posesiones material~s 1 ino que .-la 

persona desea un trabaJ o que sea personalment~ si gni i"cclti ve·~- .. :¡ 1·,-. 

Para poder encentrar una buena sati sfacr:i On del trabajo se 

deb~ comenzar por tener un ambiente de tr.abajo agradable, n\?nti.r 

que se estt:t desarrollando dentro de su puesto, tener una rE!l ac:i 6n 

de traba.jo buenu tcmto con sus c:ompaNeros como con sus Jefes y 

supervisores, y posteriormente vienen los incentivos materiales. 

La mayoria de las veces, los ver1dedores se eq1Jivocan al 

pensc.r qua la sat1sfac:cibn en el traba.Jo se da niadiante los 

incanlivas ~conOmu.:o~ y n1ateriales, y~ que para poder rec:ib\r 

estos ti pos de i nr:enti vos se rt;!qui ere una sat i !!:if acci bn internia, 

la cual ayuda a las personas a sentirse bien y a gusto para poder 

real i :ar un buen dcsempeho dentro de su trabajo. 

LA SATISFACCION EN EL TRABAJO V LA CONDUCTA EN LOS EMPLEADOS 

En una t!poca se st.1pLtso que si 1 a ge:--enci.:.. pudiera 

proporc1onar c:ondic:icnc:~ de: trabajo S!1tisfactor1as para sus 

e1-npleados, se podrla lograr todo tipo de obiet,vos c:onvr.n1or,t~n. 

(11 lerry ~' 
Mé:tic:o, 1998, 

Franklin, 
p. ,:r.75. 

PRINCIF'lOS !JE AllMIN!SrRAC![)N, 



·. . .~ :- \·; .:,~ -.--· <::- >· 
Sin ~mb~rgo~. parece 4ue la relac;i6n en:tr~:.·'gr-~-~0?_·:~:·~-~~:·.~-~-~~~Í~_c_c;i·p~ 

em el · triJbaJo por- Lina pa,.-te¡ y la rotaciOO ."de:"':e~~}t?"a·d-~s~ et· 

a.usentismo -.Y el desempeNo, por otra parte;<~:-~º e.s ·::t-~:~ . sencilla 

Un amplio analisis d,.: veirite estúdlos como - ·.·al_glm_·a.·. ve~ se creyó. 
. . 

de·-Scitisfacc.i.On en él trabajo y c:onduct~ del empl-~acio·, hecho por 

Urcnni; proporciona, sin embargo, algt.tnaS inter~santes 

generarizaciones. 

ROTACION Y AUSENTISMO l 

En síeta estudios enaminadon por Uroom se encontró que 

eni~te 1.1na ~ornil.=aci6n neQativa, ccn~iste entre l.:.1s medidas de 

•.:.J!tti::.:-t~c:cil.m sm el tr.<\bajo y la rotaci6n. !1icmtras ~ea m~\S 

alevada la natisfacc:ión de un empleado, es menos probable que re-

r ~:!"lcie al pLtl.!'sto en vista del elevado costo de la !""Ot~u:i6n en 

cuolquier oryani=~c!ln, la importancia de estos resultados 

cJebe.-r!.a de ser t>Viden::e pari.\ el per&onal ge1-enc:ial. La relación 

~=-ntrt:? la ::ati~fac·.:ión P.n el trabajo y nl nusentismo también es 

neaat.:!va, pero menos consistente c¡ue en la rotación. Sin 

~mbat·go, c•.iandr.i 1 as .:11.tsenc:i<i's inJt.tsti f icadan y l ~:i. frecuencia de 

tmt.:-tn se teman en ct.tenta más que los dlas reale5 p.erdidos, se ha 

p;-o~able qw~ el emple"-ldO c:on t..tn.:t elovadci $,·1tizfacc:.ión <Jn el 



DESEMPENO EN EL TRABAJO 

No e>:iste una relaciOn sencilla entre la 'Satisfacc:ion- en-el 

trabajo y el dcsempeMo en el mismo. 

La satisfaccibn r-n el tiabaJo es con5.iderada como, una 

importante dimens1bn del proceso motivacional que refleja el 

9rado hasta el Cl.lal el individuo percibe sus nec.cs1dades, de 

éstas y de la forma en que deben da satisfacerse. 

Mediante? estudios de vario$ dt::tseo'.i ind1v1dual~s., seqCm lo 

revelaron las ancuestüs de actitud, es posible determinar las 

condic1ones do trabajo que cond1cionan la ma>:ima satisfaccibn a. 

los ~mpleados. Sin embargo, a la crl?encia coinón~ no hay nin9una 

rel~1t:ibn entre la sat.\sfacciOn en el trabajo y el desempaNo. 

Sin embargo, se encontró que la rotación y el ausent1smo 

enti:tban relacionadt:1s con las sat1sfac.:c:iOn y a su vaz con un buen 

denempeNo del trübajo. 

f-'or- otro lado, el dei:;empr.mo en el trf.\DAjo depende.o nw solo dE> 

las habilidades dE! 1os c111plc.:.dct= sino tamb1lm de su mot1v;1cl.On, 



asl mii:.mo el entend1m1ento del proceso motivscional, incluyendo 

el rnconoci mi entCJ do l ;.i,g ncccsi ddades que ti cnr:n los imh vi duo~ 

es esencial para una .!dmini.strac:iOn de personal efecti~a. 

Mechante el enle11dimiento do las nece9ida.des es posible 

dcta;>rm\r1qi,r los incentivos que deben usarse, los incentiyos q\.1e 

pueden gar mojor~s psr·a un individuo o un grupo en un momento 

dado pueden ser menos convenientes que en otro. 

La 9er-1Enciü\ tambi~n debe de tamdr medidas positivas para 

un ~mbiente de trl!\bajo que reduzcn l.Js causas de 

V minimice las 91tuaciones dd confl\cto que 

invi!.riablementa se desarrollan en una orgiln1zac1bn. 

"MP.diante e~tudll:J$ do varios deseos individuales seg~1n lo 

revela.ron la» encuestas en actitud, ett posible determinar las 

cond1r:ion&s do tr,1Ucuo que proporcionan la m:t.xima satisf~ccibn a 

los a1npleado$, F.iin embargo, contrario a la. creencia comt'.m no hay 

ninguna reluc.ión Entrll' l-" sat1s-fac:ci6n en el trabajo y el 

deueinpeNo. Sin embargo se encontró que la rotación y el 

~1Lts~nt1smo ~st· . .:1ban rr-'lo!'cionad 1.Js con l"' Bo)t:1sfacci6n." <2> 

1;» Ci1rud.,11/Sh"t'11oan, IWMINlSTRACIIJN PE PERSDNl~L, Ed. CEC8f\, 
Ml'!a1co, 19es, pag. 285. 





- --- - ·-- ·-... . . . 
,dusui:-rol i o c.1rt:;1c."»ni z.á:C i en.al eSt:i,,. basado·. scbr:e e,l 

':, -·._,_,: 

d~ qua los recursos ~·umO~cs·.:~::fS:m'~nd.i~ ~-, ·gü~il-:(~t~rj~iÓ~-," ~:·.-':l.;t.":~r:·-,, _"··9~\~ 

El supt.tr~sto 

los recürso~-f!u1cos, BL ~.S ~~e i~ ·~qfg·ani,-zac.ló:n ··h~ d·e ·funcionar 

con efectividaa. 

Lo~ critcrioa par~ la efectividad organi~acional varlan de 

un tipo a otro dri organizac:iOn. Sin embargo, por la general, 

ai:stcs cr1terion pueden influir e11 faC:tores tales como 

productividad, eficiencia de las operaciones, sutisfaccibn de las 

nec~s1da.de-~s y dastil0'.5 individll<i\las, en la salud, segurid«ad y 

ajui;ta do relaciones cJe grupos .favorables. 

E.niuton mucha.$ caracterlaticas que distinguen " una 

or9ani1:.:.\c16n de otra., y qu1? le dan una personalidad particular. 

Una d~ elli\s !Ion PLtG objetivos; el de que las orqanizacl.onl!s 

g•Jburnanmnt~lt?s C:tJ.1~i.tativas, educativas y luc.rat1v;:Hl difieren en 

SUG objetivos dan como c.onsC?cuenc.i" la f·orm~cibn de distintos 

clima~ de las orqaniz.ñcionen; la ust:ructL1ra de una organi:z:ac:ión, 

co·no p<.1r eJrnnp\u, s1 EU alta o pl.;ma o si es de linti'a o ota.f·f, 

tambitn influye an el clima orqanizacional. 

l.os int:;nqiUlor;;, t¿1}et":. como lo5 mht.odos cfr.: los (11<.1re~1tes "Y 

\O!! 5upervi sores que usan p.l-lra dit--1gir Y - l:cmtrol ilr ___ ou~ 
- -- -- ·- -

ilCl.ividE1dl.:'5 Y lt:-t .j[: SLIS SUbOrrJinados; la f-.atürárE-z8 ·:rlé \iis 
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relaciof,.eS "ent.re l~s.~ndlviduos .... v-·1'o~,· gr:-~P~S,_ y la _·intencibn 
-;_ .. -\.·o_• 

entre :1 a.s-- - personas_ e_n --~~S:t(nt~s ni vei·e!( de·· ~(¡tori.dad mi-- la 

jerar:-qut~, ~en C\lguncs _otros 'di? lt;)s p~:i-n:.:í.pal~s determinantes dei'

cl ima·- de .1 a crgaiii zaci on. 

CARACTERIST!CAS DE UN GRUPO DE TRABAJO 

Otra car¿.cterlstic~ de log grupoG es su cohes"ibn, o sea, el 

grado de lealt.an d" lo!> emple.ndos hacia su grupo de trabajo. La 

coheoiOn de lo!> grupo!i de trabajo ha sido est1..ldiada por dos 

m~todos. En un mCtodo. s" mide por las rE'~µue13tas di'.' e:. ad a 

emplc~d11 " dcc l rn ilci onr.s rel ¿"\t1 vi\s '-' '31\S sent i mi f:'\ i to!: hacia d 

grupo del cual forman pMrte; se le hacen prequntas C.:l1n respecto 

a asuntos tales como si los trabajadores se llevnn b1r.n entre slt 

~i dE-?So,:1,n permc.ncctff en el grupo, ~i les qusta mantl.?nersa unido$, 

si sienten satisfacciOn al ayudarse Ltno al otro, y s1 coni:;id!tran 

que son p.;lrto del qrupo. 

En El otro mbtodo, la cohes:1bn se juzga en lUrtilinos da la 

ncti v1 dad c:onnctada dt?l grupo. Los qrupos con al ta cohe~ll t'm sun 

grLlPtJs c:on bc.Ü<.\ cah~s16ri si:-:i c.:wuc\:er1·.ea.n por Sl• inh~b1l1ddd de 



E>:igtt·m varios fai::tores ~ue influyen e~. la_é:ohezi~'m_~ ·uno de 

ella~ eu el grado un que depencJ~1 el individuo dlt' un_:_.\.)rupo ~at~a l.:\ 
·.·,.·· ... 

Otro factor 
'·'.; ' ~ 

SIJS neec~l dades. es ol ~t~.~~_t'to~. :;;d.i~facc10n 

rcduci éndose 1 a cohesi bn a medí da que · aÚmenÍ:0~ • ·e1 ~; nCtmero de·-

pcrscmM er> ,,¡ grupo, la eshbilid,.cl' tambi.l!!n i1a~e: ;,;;p~~,tan~la 
para la cct1~si6n; 

La _C:ohas\bn. es ·C?~ :factor,de~·mtls importancia en lci moral -.la 

co11d1ci6~· d~· bienestar entro los miembros de un grupo-. Otros 

f,~1ct:nres · que dC?t.crm1nan lú moral del trabajo son <1> la 

e>:istencia do objetivos que los miembros del grLlpo se eufuercen 

por alcanzar; (~) progreso obser"~Ül e hi\c:i a el 1 ogro dr? 1 os 

objut1vo:s y (~) un sentido de participación entre lo:s individuos 

del grupo ~l trabajar hacia los objetiva~;. 

81 bl~n la mnrt:i1 :;:C;:' usa con ml\s corr-c-c:c10n p.;ira doscrlb1r la 

condicitm de Ltn g!'"t.1po suele ugarse con referenci.:i a las personas 

ind1v1duales. En rcalid.:id los intentos pi\rü mc:d1r la moral 

la obter1c:1011 de los n'lie1nbros del 9r-·upo mcdL:mtc 

c:uc~tionar10~ aplicados indlvidu.:1lmente. üsl como entrev1sta!l y 

mótodoG slmilares. 

fii bir.ri ~stoEi mbtodo!:'> no prnporc:1onan la mcd1dQ del 

r.:omptn· t· ami cm ta Qrupu, rcvel an 



''·,:·.::_,_, ;·:t: 
;~~-:- s·._·,_.::-~-..., .. . 

REt:Ác'roNEs º~ aRÚPo E INTERGRui>o 
·~ ·,;· - :.:.:.~;;.;.:.:~~::.:1.;;;.::;;.:..:·.:...:.:::.:;.~~:.::.;..:.._.::_~ __ :._ ______ _ 

';~·:,-:' ·.-.f2};}~ :->--... ,Y-~;: i>: 

-''\:/;': .. :~.;:;·- :,: _:f,:,~,:,~,~~,j·,~,;:,» ~~;:n.: ~-~---~~:_ :·::;-/·-;~ -·~:_: .. ·.'._ .... · -. -,,.,.,-__ :~~~t ~· - ·;., ... \ ;· .. - ' . . 
un· _,~F~P:~_"{.;:-~~\~~~~~~~~~~-p-~1;~t~<~~ --{~~~i~_~i ciS:~s, es 

· '" -·e=«.-.--~ ~: ~:.,~'.:f·~·~1:~~'.~~-:-~,~-::t,F: .1=~~~-'~':"'· -, ';7 -, • ,---~ , - · - -

cuales ·_-;_t:·iJ~rye< ,:_5,_,~\ :~~-~~-~-~'~>:::_.' tEli:t:é~-~t-':·d~_)~lí-abl ffdádes·, . apt1 ~~~~~: ·y 

e a; aé ~:~~ l:~~:~:-5~; ;~~:~-é~f~~-~fülf \-~~~:~~~~~ ~S~?~i~? ~~ ~-e/h.~~-~~-_e_~-~, d_~~-<e-~ ~~~-~-~:-~-~-o~._. 
- q~e ,ob_~·~r-~~~~~--'Y ~~._r,_~-~~-~~-~r-:_~-~~-~'.c~Y-~~_r~s·_'.}~_r~~~o~!~: _ ,~~~: _l~{ gf~~º- ~ta~~1 ttn 

. ' ,- . . . ' - - -~- -· . - -. 

ti.~ne, ~U: Propia .Y ·.:uiica~'Per~~-':luli-dad.·_-qu~- los distingu~ ~e otros. 

Las- citra~t'erlsticas' diatin~iv~'s--cie·-un grupo son el resultado de 

factoras - taJC!s como ras personalidades dc los incHvlduos quf1 le.is 

forman, ld naf:l.1rale:::a de las relaciones interpersonales dentn:J dE? 

~l y la funcibn del grupo- en la organizacibn. 

Dentro y entre 1 os grupo5 de triabaj o que tl~n ·s1 da 

organiz.Jdos formalmente con el patrOn 

r·equeridos p1wa el logro de la 

t.?nc:uentran los subgrupo!::i creados 

Jt.tntos, e5tos grupas comprenden lCJ 

orqan1zac1bn informal. 

E::n e·l c:tamc•r1 de loe grupos 

pr-ae.Jtarse a.t:enc10n t,:m t:o a .\o~ que es tan· +·or-m~J m'e~Í:-e o~g~ni z_ados 



por l.:1 q~r(;"!ncia .• _como a. los grupos tnf6rma.les. 

El c>St".ud10 dt? las fuerzas que se encuentr:an en ··la condL1ct.:l 

de un qrupo pertenece a la disclpl'ina cOmi!Jnme'nte denominada 

1'Dtnémlc~ de GrL1pos 1
'. 

Lil mayor la de los i rivest i gador~s reconocen que el estudio de 

la conduc:t.:i da grupo~ pequet'1os:- si bien eSj de suma impartanc:La, 

prccerita mur..:hos problemiis para d1?+inir los fC1ctores o variables 

que ~e v .. m .a 1.~ntudiar-~ para medirlo:; en relación c:on otros 

f,i.ctores que forrnan parte del proceso total de gr·upo. Sin 

embarqo, los intentos para llevar a c::abo las invr.stigac1ones de 

1 os grupCJs pequef!os han pr"oducido al gt.1na \ nformación de valor, 

quu he.' dado a los gerentes y supervisores.. como también a 

líllOlesl:raG y a otro p@rsCJnal que lrabatja con grupos pequef'tos, 

nuo'1os r:on1:ept:an; t·o1110 por- cJemplo, 11-a convivenci..l c:on las 

personas de un grupo. el di ~l ogo que debe de c>c 1 sti r cnt.re ellos, 

~··~-i m1 smo r.on1.:.r-.c:•r J .:-ir:= rn:.icws1dadeE", de.• las pf;r-aonas µar.:i qt.1\c:wlos 

IC'Jn '""''!': f·m~1c-nc::. de t;· .. ;b"'.Jü. 
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EFECTOS OE LOS DIFERENTES CLIMAS ORGANIZACIDNALES 

Un método para f armar un el ima organi za.c.i anal produc:t l vo y 

deseabl17', se E'.ncueí!tra en un sistema gerencial b¿\sado em 

hallazgon cientificos, desarrollado por Likert y sus asociadbs en 

c-1 Instituto- de lnvestigacibn de la 

De acuerdo con Li kert. c>d sten 4 sistemas 
.·. -··· ; 

pueda usar el gerente o supervisor : ''el si stetna l;; que. --tinpri ca·· 

un enfoque aLttoritario e><plotiidor; el sistem.n ~,, ~un ~rÍfoqua 

autoritario de nnturale:::a benevolente; el sistema 3~ t.tn enfoql.h? 

consult.1vo; ol 515tem,;i 4,. un enfoque de part1c1p-'\ci.bn de grLtpo. 

El si stem¿1 comprlmdt? un.J el ev.'i\da pre~üOn sobrF. lo~ 

subordinados, mcdianh~ normas de t.rabajo rigidas, impone 

l i mi taci onnn prcsupu~starias y ~e personal~ y obtiene la 

obedicnci.:.i a travtl>s de tbcnic.:1s de temor. En contrc:istc~ el 

sistema 1) caracter1;;:ado porque el qcr·ente no es rlq1do c-n SL1ro. 

rel aci one!:i y en ~;u Lt5o de toma de der.:i Pi emes poi- :.?l grupo y los 

metodoe de supcr'li si Gn por grupo. El c:n.f oque- del <:": l stema 1 prJr loo 

gmrentcs ·¡ supc.•r·v1 sores r10 L'S incon~1 stente ctm tener obJ1?t:i vos 

d~ elevl)do de:nampt.?iio p13ra el qnJpo de tr"'baio. En t·Q~ll 1dad, esto 

(J,) ChrLtden/Sherm~n. ADMlNlSrRACLON I)~ •:·i::RSDNAL. Ed. l. .. ont1nentul, 
M~::lco, 1s•r.16, r~gs. ·292-293. 



los afectos 

como se mueStra 

sigterna 3 Y'. 

resultados 

rotaciOn~ 

En 

qun son las normas rlgidas e 

limitaciones de personal y presupuestarlas 

y .\, 

cumpl iml.ento bailado en al tomar con c:onsecu-~mc:i..as_ com_o__o~ _b.3.i~--

. productividad y un el evado at1scmt1 smo de personi\l. 

Los ni tem .. :is 3 y 4 se ref 1.t?rcm a 1 l1S mud1on de apoyo y 

motiv.:ic:iOn hm:ia los cmplnttdo!:;. Mos d1c~m que si cn:isten los 

pr1nc:ip1n~ de reacc:ioncG d~ .:1poyo, tom.a dfz. decis1on~s en grupo y 

h¿¡y ob j Hl:J. vas dt? dC:?sE'mpcl'1o, pr-ovocan ef\"?C.:to~ de untl f?levdda 

lnflucnc:14\ rec:iproca. una cxcclontl? camunic:z1c:iOn h .. 1c1a ~rr1ba, 

ht1c:la. abaJo y l.ntr:.•ral (h.:tblando .)erarqu1c.;Mr1cnte>; que a su vez 

9unk.-~r.~n la 4'lta prodLtL-:tlvidad t~ni.l;:!ndn menL1s despEilr-di.cio c:On 

mC""nores e:. as tac; y obteniendo una utl 11 dad mas. al ta. 
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Se..· _pL1edc ver el ar amente qL1e mi cmtras que l~s sistemas 3 y 4 

provocan siti..taciones favorables tanto para. lflo nrqanizC'ci6n c:omo 

para el empleado, vemos que lo~ sistl!inas 1 y 2 nos present~n las 

situac:iones dE?sfavorablcs dentro de una empre$a. 



EFECTOS· DE LOS DIFERENTES Cl.:IMAS ORSANlZACIONALES 

1 

:ELEVADO 
--------> 

:VIf.\ DE ALTA PRESION: 
:NORMAS RISIDAS DE 

SIST!MAS 1 Y 2 <TRABAJO, L!MITAC10-
' NES DE PERSOl~AL Y -
:PRESUPUESTARIAS 

:IMPUESTAS. 

:-----> 
1 

1 PRINCIPIO DE 
: REACCIONES DE ···-: 
: APOYO. 

,. 
SISTEMl\S 3 Y 4 <TOMA DE DECISlONES 

: EN GRUPO, EN Ul~A ---> 
1 ES'l'l~Ut:TURA DE GRUPOS 
iDUE SE TRASLAPAN. 

1 

: ACTITUDES 
: OESFABORAl3LES. 
: POCA CDNF mm A y 
: LEAL TAO. 
: COMUN I CAC ION 
:DEFICIENTE. 
:BAJOS NIVELES DE 
<INFLUENCIA Y MOTIVA
:CION. 
:OBJETIVOS BAJOS DE 
:DESEMPENO DE LOS COM
:PANEROS. 
:RESTRICCION DE LA PRO
: llUCClON. (J) 

:ELEVADA INFLUENCIA 
:RECIPROCA. 
<EXCELENTE COMUNICACION 
:HACIA ARRIBA, HACIA 
:ABAJO, LATERAL. (2) 

:LOS ELEVADOS OBJETIVOS 
:DE DESMPENO DE•LUS 
<COMPANEROS EN TODOS -
: NIVEL.ES SON : Pt~ODUC -
:TIV!DAD, CALIDAD Y 
:DESPERDICIO. 13) 

:OHJE.l'IVflG DE DESEMPEND.-· :CLIMPLlM!ENIO Bf\Sllüll E.N 
: -~~EL TEMOR. '· q l 
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AUSENCIA . . . 
AL TA PRODUCTIVIDAD 
MENOS DESPERDICIO 

------------> <2l BAJOS COSTOS 
ALTAS UTILIDADES 

--~--------------> (3) :ALTA PRODUCTIVIDAD A CORTO PLAZO 
<BAJA PRODUCTIVIDAD Y UT!LIDl\D A 

-----------------> (4) :LARGO PLAZO. 



CAPITULO III 
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CLASIFICACION 

V 

ASPECTOS 

IMPORTANTES 

OE 

LAS 

Til!NDAS 

DEPARTAMENTALES 
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BREVE HISTORIA DE LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES 

Fue a lü mitad del siglo XIX cuando se establecieron los 

prin1eros almace11es en las cercanías del Zócalo, en la calle de 

San Bernardo. l é'I der1om1n.Jc16n de éútos almacenes st.1rgí6 de la 

i.dci:l. de ofrecer y vc'!ndl:'r a su clilintel .. "l. diversos productos, cuya., 

procedencia fuese de lejanos paises, especial merite de Franc.ia .y 

.algunos paises de ELlrop.:¡. 

Estos almacenes fuQron establecidos con capital entranjero y 

al principi1J todo el personal era e~:tranJero. No ft.te sino hasta 

la dE>prec:1bn uconllmicil, entre 1925 y 1930, cuando los m1;mic:Etnos 

C:ORIE:?O'?aron oJ trabajar dQntrO de estas ya qUe fflLIChCtS personas 

extranjeras comenzaron a salir del pa.Is. 

El objetivo principal dt? todos éstos almac:t?nes era 

int.roduct,... mercani:r id de al ta calidad, por lo que enfocaron su 

mercado potencié!l a la c:lase social alta de. la poblaciOn. 

Las modas europem.s coml?nz.s\ron a hacerse presentes en Mé): i co~ 

pnr lu qurr las vent<.ls fueron el objt!i" . .\vo principal de los 

almacenes des'"'rrollLlndo por consecuencia el cJepa.rtamE.'nto de 

vP-nt:.is. 



En este mom-ento el -puest6 -de vendedor comi~nza a ser una t1e 

. l¿¡s P"-1r"tes m~s importüntes en la empr12sa parq~te eran las personaiJ 

que ayud.r1ban y convenc:lan a los clientes para comprar la 

n1ercanc::la. Los d1rectivos, al darse cuenta de est.o, propl.ls1eron 

un entrC'nam1ent.o, selecciOn y reclL\tamiento del por-=onal 

necesario creando l.ln nuevo departamento , el cual organizaba y 

llevüba todb lo referente al per~or1al que_ lclboraba dentro del 

almac~n, el de Recursos Humanos. 

Grac1a5 a la colaboracibn, ayuda y ñpoyo de todüs las 

personas que en ese entonces y ahora prestan sus servicins, el 

arduo e intenso trabajo de los minmos y al establecimiento de 

pol l ti e.ns y e::trat.eg1 as dt? venti\s hone~tas y definidas, perm1 ti O 

que a principios de e»stt:o' siglo se ampliD.ran las instalaciones de 

los almacenes. 

La gente continua frecuentando y compr~ndo en los almacenes 

cadi\ dla m~!'.i y como l.lna respue5t.a y moti vac:i bn para el pltbl ir:o, 

laE t1Hndas comr.m=.c1rcn a dar crf~ditos a los clientes y se obtu .. 10 

como rasul tildo mayores y c.u.:.mt1 osas vcmt.as con t.1n pago a largo 

plazo. 

Mr.111teni ~ndo l c1s n1l.Sffia!.,; pol l ti ca!;; y e-str·at.egi as de ventas, se 

c:ontl nu{> la o:-:pan~i On el" las tiendas c1epart.amE.<ntul es, 



satisfaciendo lCJs necesidades d~ a.daptaciOn 111 la.·Cpoca· a.ctuail y 

modl?rna. 

Las licmdas comen:: aron il di vcrs1f1carso en 

matropol 1 tana pr·olnrn;ándosH .:.1 toda 1 a Rt~pó.bl ica. Con todo esto 

se inic10 la cornputmu::1 .. ~, cada 1:.\~nda departamental EJstableciendo 

nuevas estr""ategi as de mercado e innovaciones par.:' ctnpt.:1r la mayor 

parte, n1no es q1Je la totalidad, del mercado potencial. La 

publicidad comen.:b a <:>urgir rllpide.mente como una herramienta de 

op~vo fJ:'r""(l la~. vc:ntets futuras y motiv,;:1r a la~ person~s para 

comprar un determinado pr-oducta. 

La tc>cnol oq.{a i1Vanzaba y con ello los medios de 

ccmunica.c1bn, !llendo l:!5t:o el principal canal publicitario para 

1 ~s ti andam. 

Ac:tuulmento~ r:ar1 lll introducci On de la comp1.\tadora, las 

tll-:mdils depart.:\mL"mtales han desarrollado uri depart.:i.m~nto, ol de 

Informl\tu.:i\. En Cl se llev~:D la~ ventas. inventarios, cr?=d1tos, 

p1:.11:joa. el 1 erit es, publ l ci dad y ga~t:os. que pueden ~cr f hc1 l mente 

en ;;1;;tema!:: por sepr.lrado que maneji\n grandes y 

mod1flc:.Jr rb.pirJnmcntP sln quE? r.:nsté.'l. el peligro de duplic1d.~a de 



dat:os o 

. i'\n::hivo. 

comput"-'dora$. 

madi ficar 

en un 

C"- mas 

i:ICt:'l:sar y 

tenga en l.\na 

central sin tener que ir a. ésta para obtener la. J nformaciOn. 

Hoy en d!a, estas tiendas departamentales ofrecen .11 pt.7tblico 

productos L'tti les y 11ovedosos~ en el momento oportuno, en el lugar 

adecuado y -a.1 precio justo. 



CONSTITUCION DE.UNA TIENDA DEPARTAMENTAL 
-------~:-.--:-.------------:---------------

EÍ .Qi.rO de ___ la empresa es comercial; dir~qida. a l~s. ventas a 

menudeo, el nt'.1mcro de empleados base es de 6"000 dis.tribuidcÍs en·-

SLIS di f erentcs i?tlmac:cnes, correspondí en do : 

25'l. al personal admi.nistrativo 

65/. al person~l de ventas 

lOY. al personci.l operativo y de mant~nim~_~nto 
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ORGANIGRAMAS 

Los sintemas de organizaciOn ·se represcDta~ en iorma 

intuitiva y con objetividad en lo!l llamados organigramas. 

Consisten en hoJas o cartulinas en las que- c:adei puesto de un 

j r.fe se representa por Lm cuadro que t.?nc:ii::!rra el nombre de ese 

puesto, rcpresent3ndose, por la uníOn de los cuadros mediante 

lineas, los canales de _autor·idad y responsabilidad. 

Loa orgarn yramac nos si rvnn para saber 

1. La di vi ~ión de f1.1nci ones. 

2. Los niveles JerArquicos. 

3. Las l tneas de autoridad y respor1sabi l idad. 

4. Los Ci.lnules ·formalr.!> de la comunicacibn. 

'5. La natural1?za linci.-\l o staff del departamento. 

6. Los jefe$ ele cada 9rL1po de empleados, trabajadorcs. etc. 

7. L8'E.1 relaciones que lWisten entre los diversos puestos de la 

cmprr:?ga en cada dcp.:lrtamento o secci bn~ 

Como ni c.•stud10 se r.:nf1:.ca e.:;1 el vi:·nU~dnr di? la l.ienda 

departa1mmtal se e::pl1..::a.ra c;ór1m H5 $L~ ni·.'r:l jert1rqu\co, de un 



E.l el 

de )a't.icmt.Ja. por .. 11nea,_·de --"~~r\~~:~ 1-~~:~~J·~ó~~,· qu~ 
Jefe> ·d~~ -c1epar.fá'mémt·o, '/·q~t~·\se···:·: ~rg:arga- de 

la. 

coordina es e.I, \a 

orden-;,-_ de~·"·-' ~O~~:,-:· :~-~~~·a·~~d~~~~ ~ _. .. _,~:~ un :\.~~ ~-~:t~~in·.i.nadc/ 
'·.' ::::.,--;~ __ ·,:;:";;'.'J.--~~~;~-,~?'.,-<·_..··:.(-;>:-::·,?_:.-- .. «·' 

b~te: lo supervisa:·.''"Y-.·cpordina--el··.·gcrento ·. d~ la·. 
. --, .. ' . ··- -, - . ,: .. " 

supurvi siOn 

dcpar tamonto~ 

tl c·nd.:i, obtcn1 emdo i nfurm'aci·an -~¿~~-~-',_·(~d~~- ·1·6·s.--_~d~~ar-i~~ent~5 : y 

sc« .. c;1one?s de la tiend~. Toda la iriformai:iOñ re~·o1eclc\dc\-. y -

organlzada pasa. u manos del director de la_. tiendo9:, ~ quien 

po~ tcr1 ormentu decisiones importantes sobrC! la 

y -Funr.:i onamiento interior de la ti~nda 

en~.reqandoscl as al d1 rc.•ctor de opcrac:1 enes qui en a. su vez 

Ut\Cldtr~ cuales det.lf:>iones son Jag mas rele>v~ntes para ponerlas 

en mmrc:ha dando los resultados mas lJpt1111os el dircc:tor general. 
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ORGAN !GRAMAS. 

ORGAtHGRAMA GENERAL DE ÜNA TIE~IDA OElºARTAMENTf.\L, EJEMPLO 

- ----::---~---' 

:DIRECTOR T 
:. GENERAL : 

-------··-------~----·-----·------------------------------

DIRECTOR DE: 
:FINANZAS 

SUBDIRECTOR: 
:F!Nf\NZAS 

: 

: DIRECTOR : 
:COMERCIAL: 

-----:-----
: DlREClDR. o·r:t 
: OPERACIONES 

-------:---------------:--------
------------- : DIRECTflR DE 
: DIRECTOR DE: TIENDA 

COMPRl\S ----------------

---u--:-----··--

:· 

(!) 
1 

l2) 

: SUBD!RECTDF< 
:COORPDRATIIJD : 

: SUBO lREC TDR 
PUSL.l C !DAD 

:GERENTE DE : 
TIEtlDA 

JEFE DE 
: DEPARTl\MENTO: 

: VENDEDOR 

l ll 

: SUSO !RECTOR 
:RECURSOS HUM. : 

(2) 

:SUBDIRECTOR : 
: PROYECTOS 



ORGANIGRAMA DE UNATlENiJA DEPARTAMENTAL, EJEMPLO 2 

:DIRECTOR': 
: GENE~AL ·, 

-----:--------···-----------------·---------.:---------..:.--------·-------·-·--·-

: DIRECTOR 
: DlV!SlONAl
:MERCl\DOTECNIA: 

:DIRECTOR DE 
: "TIENDA DE 
: MERCADOTECNIA: 

SUBIJIRECTOR 
DE ESTUD!OS 
Y PROYECTOS 

1 GERENTE DE 
: PIJDLIC!Dllll 

JEFE OC 
PRONO T OR fA : 
E lNl/ESTIGI\: 
CION, 

lllRECTOí~ 
DIVISIONAL: 

VENTAS 

·• 
: O !RECTOR DE 
: TIENDA DE 

VENTAS 

SUBDIRECTOR 
: · GENERAL DE: 

TIENDA 

<JERENTE DE: 
rJENJ!I\ 

DIRECTOR 
: DIVISIONAL: 
: .FINANZAS 

: DIRECTOR DE: 
: TIENDI\ DE : 
: FINANZAS 

:SIJflDlRECTOR: 
1 DE CONTABI-: 
:LIDAD E IN-: 
: FORMATICA 

: GERENTE llE : 
:CONT. E INF: 

JEFE DE : PERSONAL 
DEPAIHAMENTO DE CONT. 

,JEFE DE 
Lo-- SECCHJt\I 

:. E INF. 

: INVESTIGADORES: · \IENDEDUR 

-------------- ( 1 ) 
DIRECTOR 

: DIVISIONAL: 
: COMPRAS 

:DIRECTOR DE: 
: TIENDA DE : 

COMPRAS 

SUllDlRECTOR: 
DE TIENDA Y: 
DE CílMPRAS : 

: GEREN.1 E DE : 
COMPRl\S 

(!J 

DEPARTAl1ENTO: 
DG RECURSOS 

HuMm~os 



POLITICAS DE .LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES 



POLITICAS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION'úE.PEHS.Ol'lAL (1JENDEDORESJ 

• ' >O. ' 

- No s" <>ccpt.art1 r.in9una P"r,.onü provcmiente d., un. CCH, 

~>tr.:cptu&ndo las p1:2rsonas que prov~n~~.n .de,l !=CH SUR. 

- No so aceptaran madres solteran. 

Me se i.o\C:eptarAn muJaren cas<l.dan •. 

- Mo se 

NotzcüH .. \alcoyotl. 

- No su ac:eptarlm persor1as que proVe.n9an· rJe,eiripresáS dS. gObie,rn9. 

- No accptarft.\ nu1gL•nil persona quo no --j,ust:-1-fi'que~-- P1-c.rian,1_ciflt.~ -_un· 

pP.riodo de ticnipo !:Dn haber tr-aba]i\do. 

- Nt.t se 1.\C:t;?pl.ür~n personils enfermas o lisiadas. 

- 8r.:1do d~ c-sc:rJlaridad mlnimo : Secundaria. 

- Edllrl pElra trnbaj~r : 17 af'roB, cant.rD.to eventual 

18-36 nNos, contrato da planta. 

Si 1 a persona cumplo i:.on todos estos r-r_.qu1 t".1 tos, sera 

ncc:m:sario pr~~sP.ntar 1 os exb.menes correspond i c=-ntcs para SIJ 

1n•;w·oso. Una vu:: q1.1e 'l't? obtuvo una Cal1f1cac.ión aprobatorirl se 

parlt:~ de J ,J ~mpr·1.~n.? •:nmr.l VP.ndec::lorP.s. 



POL 1T1 Cl\S DE LAS TIENDAS DEF'ARTAMENT.ALES PARA. m~SEMPENAR OEMTRO 

DE ESTA !'lEMDEOORESl. 

HOMBRES 

- BLtt.?na Presentat.:ión. 

·~ Oebt:rtin 11 evar corbata. 

- Saco 

fuera t.1e la 
_- .ce··_-:.·:.: ' - -- -·- -

1 ~ corbato!\ .. --= 

- Las ufl'ag deber'bn_ estar · 

··,·i 

:·P·re~e·fl t_~·-~ l. o~·~ 

_:" D.~,t?~~l::~-":.·¡¡~'~·~ _;(~·sti do. 

-~~~i-~S\~·-:~y:.:·-:· ~racor:aes·-, 

oblígLitcr-1os. 
,,. ,··.,-.· ' . 

-·.~· eSC:tites .. ; -

- Dcbc.·r~m llevar uf'l'as 

pintadas. 



CLASIFICACION DE LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES, DE SERVICIO 

Y DE AUTDSERVlClO 

TIENDA DEPARTAMENTAL 

La5 hendas dE<p.nrta:ncmt.ales c;:;.on aqLtcl las qu~ se i11-V1den en 

depert,n1m:.?ntos y soccion~u, l?ll los cualetf tiene-· una -i::~Pác·i·dád 

bc:i.:::.tilrite el i;.-·1ada en i:u.::tnto a p~rsonal, i f)Sttil aci once, terreno~ 

capi.t¿1, d\fusión v una clientela bastante selec:.~a~ ~ 

5Lt izcrv\cio C'5. pcrsonr;'l}Ízildo, ya qLle _los i::;l~eiitc?·:_lleq_~~n_ a 

buuC:c'.lr un artr culo dt?t:er"mi nado y por medio' de:·:i_n. or·i ~·r1.'t:aC_i PÍ1_ ~e_ -

los Vt.!l'"\dedores el C:lit.·mte sale satisfecho y ·se ef"e¡-¿fÓ.1:\ jjj-fiJ._."VÉ?int,'l. 

(.'1 crJn~·.inuac1ó1~ s~ li}!;tan algunas tiendas dep~rt?mentales 

EL Pl)LAC!O llE HIEl"d10 S.f.t. DE C.V. 

liL P'lERTll DE L·IVERPOC'L S.A. llE C.V. 

PARlS L\ltJfJRES li.A. DE c.·.¡, 

• HIJ\31 ff.'JlJI) S. O. DI:. C. V. 

' SEf1Rfi F:OEBUCI< S.A. DE C.\•. 

* 51\LINAS Y fü1C.H11S S.A. üE C.I.'. 

~11V S.¡·. DE r~. 1.'. 



TIENDA DE.SERVICIO 

de· servli:io non. ;;i·qu.e,llas ·:;~~¡¡;_ ~1::e1 dividen 

-s.ecc.1 oncis. Su :es··" - fl:r.ii t'adil '='' ") ' .:~( ... : .. >.;: -

c· .. 1P.i~~u> ·Y-'.:~i_fun~t.:ri; . _ _--pP.~·~"J su cl:\,?n~i:.·l.:~ 

-. - '_':--, 

Úno de 16·~ .fzi~~.Or~~:priru:ip-al~s e: 0 q_ue son_ !-.icm_daS· d·1r1qida.s 
_'- ·- __ -' ___ -, _;-j- :,.,::-

ª articulan de vcsl:j"r:~- tienóri·un perst1nal bast.:.'\nt:i: !:>eli.,~ctL1 

quP. egtf111 u1J1 cnd.1~ en zonas socioeconOinfcas ~l~ al ta ni VP.1 ~ Ep Gl.l 

. ; .•. ·, ,. ·. ..:. -·' . 
L.~ ~lP.rltfi• que "visi:t.a· est~i$ tiencL .. 1~ s~·dt_r19en ~l pt-()IJÚc:t.o V 

-- -vi,.ÚJI'.-\. -

''r.' 



A ce1ntinuac\ó11 ~e-pr'n5l~nt.nn al9Unas. l:i~r1das dl:? $1:ir-,nc10 

HIGH L!FE 

t RLlt:'E:.Hf"'S 

ME.N LLlllA 

f-'?'1HJ.JUt:LES 

PLrlCE G!1RDIJ 



Las 

todo tipo 

canacid-~d 

Aqui la llega 

crientacibn, si a caso~ cuando 

para c~1contrar cierto articulo~ 

alg~1n encargado de la tienda. 

En ~ste tipo d~ tienda loi:;; articlllos son ·mti.~i-~baratos y sobr-c 

todo, est/iln orientados u articules de primera necesidad 

(alimentos, ropa, calzado, etc.). 

A continuación se pres1antan algunos ejemplos dG' éste tipo de 

t.i andan ; GIGANTE 

CCl~IEF<C 11\L ME X 1 Cl\Nll 

Aur-:RERI-\ 

l EL SAf;I) lllERO 

SUPERAt1A 

* SIJMESA 



CAPITULO IV 



ELEMENTOS 

PARA 

LA 

<,e; l\ADHINISTRACIDN 

DE 

LOS 

RECURSOS 

HUMAMANOS 



TEORIAS PARA LA ADMlNISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

11 Uria de 1 as reupcnsc.ibi 1 i dadeu ft.u1damenta.l es d~ todo ger_ente, 

de toda> persona con autorl dad, es la coordi nac:i ón del es fuer::~~ de 

UU'.il subnr't1in.1do¡;,. @.~i C:CJITIO la motivociOn de ll!StcHi. A nn·~·d~ 

lograr lo primero~ precisa Uiseí"lc.~r una seriP. de proct~dl.1t(i'e~.~~s·,'.'.:'.·Y>i 
lo un.:1. serie de segLmdo, premios 

• -, :: ·.- ·.-·-.i ..... __ ,~';::: -: 

basan en -1 o que P.l gerente suponga- -"-~-~ü~flci t~a '-":-·o· --s1 tuac: i onc& 

1mp\icittJmente P.n r~laciOn ;1 la naturaleza humani:\. 11 (1) 

TrJrttando c:o1110 base una e~trL\C:tura l bgi CA, los pc~tul ad os 

r:onnt.i tL\yen los cimi~ntoi.> sobre los cuales va C:\ fundamentarse l.a 

e~tructura dc:- une.~ tao1-la; er1 otras pal~bras, los postuladas 

const1tL1yrm los elementos b~sa:os dE:l armazón teOrico que 

ft.md.:~meni·.<.wh el pn~lble c:onoc:im1entu v marcara l.ns consecrn.~ncía$ 

1111.1c:ho ti r._mpo,~ 
, . 

los admi~istradores SE' pr_:ecc:uparon 

de l ¿t efY~-~-~~t.i~}i ~90,_:)~~~~m~.3-~iJia);:: ·-·~_on)o_~fJle.di;o _par<.<\ 

dti la la 

. '.<·:-- .. ;;<":, . 

(!) An.1$.Galir.lil 1=erna1ido, . .r..:Ó~r~irs'i'RAC.ION:llE RECURSOS HUMANDS, 
Et1. fr1 l li\t., r1óalco~ 1_~1~1,:i, .·Ps~·>·l.24-125. 

él 



cap.3c:1 dad.Optima de l_a m~qui n~, dándole ·dl~enSl_OntJ'~ p .. ::¡,t· :del .. ,~;: al 

. tr.:ttJ:?Jo.d2~- hom.br:~.-y;6>~p1die~·~do,- ca~·-l~c15t~qb~ Pr:-ec1-~!iOn~ i?i ti_Pº: 

<le fL1erZ.l- matri ~ -~~~qu~r.i_do .• __ el:-,r"e;~dim{wql:o .de P.~tenc~ t.\~-'-···~l '!-~ ~mp 

de operaciOn, _ji. necc?sí.d8-d;d-é';..ll~b~.1ca~lb~-. el c·orist..imo ·erier(J"etico, 

ii:: .:t!:nstcn1;i;., ~ler .. tbd1ce:i ;)ar-a :sU ni~Í'ltelii.mio-nto. el de 

aL1111eni·o de eficiencia .de la 

los tiempos se verifico que. !a~ 

prob\em~~ rcl~cionadcs con, la 

mnh.;lr"1JO~ no s~ obtLtVO progreso 

hCJmbre- y 1 a 

que dese~r. 

admin1 str-a.c.:16n 

fk·l ac i enes 

hombre. Los 

'las 

:1 ¡,, 

el 



teoi-i i~$ c:ap~cE'~i de crear 

del deseinpt~1'1o humano 

El método que 1 os gi::rentes y 

y control ar 1 .. 1~ ¿tct1 Vl dudes 

de la. que !:Zon rnsponso:\ble?!;;. 

En el pno;::;~rlo, los ger-~nb~6 

de reqwf"1nu y r1 g1..1rosi d.Jó. 

tal es i\c:t i tLldE·~ so crJn!:::l dl!r<.1n como 

tr-arhc:ionalc~s u p.:..1s.Jdas de mod.:1.; si sr.? compar.:m con la 

ctentlf1cos de la conduct.:.l. y qLlc gr.:,dualmcnte se hil ·lnfiltrudo 

en el pm1~.:1m1t:-nto de los gerentes nsl como del - -pUbli_~é)-.;.:Urí 

(:_\) Cht'<vcr..•tu ld•.lbcrto, HUMIN!STRAC!ON !JE RECURSOS HIJMANÚs; M<:. 
GrZtH H1ll, Mt.1111.:0. 1983_, p. 298. 



Un nümero cada:- vez_. ml\yo~·-·de· gerentes rec'onoce qL_t~. 105 

. aspectos tradic~-~¡,a-r·e"~"-'-,'.de .~-.:;'d:~;~~~-:·C;~-~A ·-,y _cOntrOl est~n. · S1Cndo 
. _._ ' . ,. - . -". "" ,,. ~ ..... -.. _ .. ' .·<--

reempl a~? ad Os:· con :.~-~p~.-d~·z···/Jti~:_Sf~-5~:-·t~oii·~S-: ~~dar-~.~~< :~Lí·c ·OfreCt·m · 
, . . . '.·, .:.'.::~·· -\;:~·; ~ 

muchas" -~~6~~~~:~:·:: .'.':'-ii.ira·::--··:.-ra-:,~ ~~~i's_f.~:~·~--f~n·-,~· 

individual~~(~ ;~f~i~:~~~:·i;~i¡¡~'.+ ' 
'.'. ~~? )Ci' I'· .. ; . 

- --·- ·º'·"-,-~,_~:;,.::·-__ -,__ __ ·-~ ~~-.----- -- -. --. ~ <-; -_,--!-_ 

destacado ~ O_ougl_as Mc:Gr-egor-, Chris A?g-yl"'-i~ _y_ Rr:i0~ú-s· l~;i:~·1·1!·t.. 

Las princ:.1pales contribucione.os de SU!!. tcorlas pon1f,?n~olf.ls en 

c:ontri.:i.ste con lor, puntos dP. vista tradicion~':\les .• · ~~ q<.~C:ir .• ci; •.ütn-

una base especifica dado que se reall.zaron e?::tudi.05 pari\ llu 11r.;r .:.t 

cabo una tcorli.\ obt.en'iendo un sistema de control y di? din.!c:cibn 

' ... ' 
La dirección de personal esta basada en e~tud~?S ·:por· }u qun 

el número de po~ibil1dades de fracaso ante ':il.t p~rsor~a:·c::a~d_·vcn: es 

menor. 

En bit5C e~ti's tE.>orla~, la gel"'encla dmbc• de lc..oner lr:.1 

capac:1dad de esc11char \os prnblemecs de su persona! y r·e;·~·.01·1t•í'l1.:ib. 

C5'·htd1os r¡:.tc compruebnn el .numcmt.o t?n lA e:-flc:it?rir:.1.:t dP.l tr""ab.rdc1. 



Estos estudios" y:;t.f:'.crla~. =:o~· E.•'r_rfoque m~s especlficOf'• y apeg¿.\dos 

a la ·realidad_.-.· 

LOS SISTEM~S GERENCIALES DE L!KERT, McGREGOR V ARGVRIS 

LCA-.tcor1a de los $}stemas gerenc.:1ales de Like.•rt e'r~fati~a.n le.~ -

importancia de los recur'$os humanos al fijar el v~l~r de-.· úna 

d•.iszi.rrol lo 

- ,. --_,.-;.--_-·;.-: _--

grand(~S sum.~5 de dinero en el , rf?é'l~-t:~m:i_-~r\~?·:~ - y~ 
;_;:._. 

de sus empleados. la necesidad de saber·}'·~ -~-u~· :e-stl\. 

c:ualquinr orgnni.zuci.On. 

Loe. nrl:!todos gerencial es modernos de McGr-egor, Argyrl s y 

Likcrt: rr:oprcsent.:in 111!! pLlntos de viE.ta de los cienlificos de la 

conducta que han e~tado Intim~mente implicados en el estudio de 

los clim~~ orqanlzücionales. 

El mbtodo dt.• sistem.-"ls de Li kert para la conductü 

or-qani-:acion.:tl, implica _un enfoque integrado par"a el n1cdudo de 

lo~: recur-sus huma.nos qu~ toma en cuenta la.s necc:-51d .. 1dl?s l1uma11ao;.¡ y 

otrµs cal'"ac.terh>ticas tl~· la personé'\l ldad enfat.i-:c:idas por- McGrogor 
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TEORIAS DEL AMBIENTE DE TRABAJO. 

LA TEORIA OBJETIVOS-LIBERTAD-CUIDADO Oec rara qu~ 1 os 

trabajo 

qLlE! C.:OTlÓLICE? .:l Un a1 to'• ·nivel ele 

mes 
·: . . . ' . 

éui di\do. · Mientras r1 c:o el el im.01. de .. DP.or:tuni dad es 

psf~~l~gic:as:'·y,-ei:oribm.icas, mas elevado sera el ni_vel de cui~ado. 

La tcorta pt·opone que G1 el clima de trabajo proporc1ona la 

lilierti\d paro. fijer objetivos razonablemente ~li::an2ables, el 

frBbr.1jador Se ve como un participante da imporl:ancia y ésto a st.1 

ve: conrlu.ce a Jos habito~ de ct.tidado, presenbu:iOn y solul.:iOn dt: 

problemas. 

LA TEORIA AJUSTE-TENSION : Sostiene que la tens1bn desusc:tda, 

ncgat i va y d1 strnyentc sobrE- el l nd1 vi duo, aun1E'ntc) SLI propens1 bn 

a los ~c:cidentes. 

Las tcns::.1oncs negativds incluyen enfermedades, materiales 

t6xico5~ c:<cesos de temp~f'¿a.bJr.3, i luminaci6n deficiente, c~xces1vo 

nivc!l de ruido y demr.\t:11ado asfuerzo. fisico en f.?l trabaja. 

6l· 



>•_ •• ••• \ 

"Sr~~· c611cl LtYe·-·e!l' ~ár:{S-ami ent'ti>t:o~·~t~uc:ti V¿I acer-c'i;f dt2. l ~= dos 

toort as ··avu~~:::;.-._~~-;~p~,_{:_:/~r-, :J~:~.;~#.i -~:*.c(::a:~~-. ~ -:-_·:~_::;~g~r:·~d~ t:eor·~~ .de 

,de ia:c · ·pr'·6~e~~~l'.bh·-(: ~:~~;:~. -~~-~-S'.!~~;~~-~:~_y_1_·~~~~-P~:~P-~~-~~ 6r1;·· q~cr t1 cnerl las 

per~-~n-~~; !_:di? ::·;:~·¿·i~~~-~íJ~,a~~se::'de·n.tr·~;;~ei·~,;_·-~ta" :<f'~·ab-c{j ~' ·y,_ en un meJ or 
. ..:~·- ' . ,, '! ~ '~ _,_; '-~ .. : ' "·: /;, 

c:nt:e~ldi~IT!i.t.?'Ot·O.>/:·-~~¡,_~rp1; ·d_c;:· .. ~1·o·s~-,a-~Cid~~tF?s·. -Estas teori as prcst;m 

t.trF- "BP~~o ~{~~t~-i~~~~,l,:~-~'.:j_.~.::.l.~;~!.-~--¿¡~-~i·:~ _d_er clima orQanL:r.\cianal 

Existe' üna ,·~\uc:h¿,:-constante P-n· laG. organizaciones cntrl? 1a 

preaiOn pnr.3 Obtener conformidad y pclra lograr innovación. 

Si fil ·empllfr,¡dll va él suhrevivir-, es necesario que l.:i 

organ1~.t1clbn requiera cierto grado de conformidad, apcg:.ndar:.e .:i 

c:ier.toG proced1micntoa y polltic:as y.a esti'blecidas .. Sin embürgo, 

<~> Ctwud.,n/Shnrman, AUMIM!STACHJN DE PERSONl\L, CEr.SI), Mél:l i:o, 
198l1, p. 306. 



-d~ las med10D para ll~var .a cabo nL1eva.s \! 

,-.:- . . 
prr~sénc:i a t.Ji.~ ún· el 1 in.:i ·nrg.:m1 ;:a'c:.1 onal y pot"' un_ pro1~reso post t.i vq 

método<:.., 

qiJr. 
;-\•' ;'..·:·.·:- .: --;-

ti ene . _l.irQeri-ci¿¡---de _-pedir a su .l1::ife- uría prciñl"oc:i6n ;:y :.ql:'.º 

se .v~. _cri .. C:--.1. 

.:_,_._ - . . , 

eimba~Qu-~·.;e~t~1.--tEimcr:-o!.lo -de. h.ac~r.lo •. .. 7 :·· ..... . · 
Uro r.onflldo ql\" impl1o:a•obMivo~ l~ \1l1{t;~ci1 ~nbivid¿~ 

qLtt?-~·--:::_,_1.iesea~-~~ se...,~- -c-~Jec~t t-1 Vo ~> ~~--~ -at:'._:-~m {~~~o,~~:;~ t {~?_~p·g_~:~i1f;.;~~ q~;ti~~-re--~ 
t c~pons::hi 1 i citldr.s.. El cCm'·fl i c:to er 1 \11~~--~dd

1

~ p"ar .. I J 0~1rar· r.l 

óH 



objetivo imp.l.ica medios incompatibl~s. por edE'mpl1:>, .,1 n1cmE'Jü.r un 

mi smo ,~ i empo. 

MINIMIZACION DEL CO~NFLICTO 

f1uchos de los con+lictos __ quc uri inOividL10 r.:-:xperimentu se 

pueden uolt.u.:ionar c:on facilidad. Sin embargo, otros conflictos 

invol11cran l.a medula de la personalidad de un individuo y tienen 

rr.sul t~1dos dP.vastndoreli s1 no SC! rcsul ven c:on propi tidi\d ~ 

Las organizaciones suelen creer conflictos rm sl.tS miembt"'os, 

quP pueden ser dafri nos tanto péira 1 <:1s i ncJi vi duos como para - ¡a 

oi-g.:uü::aci ón. 

Un tipo c.;om(.m de confl1cto implicl\ por una parte, los desr:;>o~ 

dE: i ndcµerid0nc1 .ti que t. l. enen 1 os i ndi vi duos; y por otra parte, lps 

de d~pcnde11cí a y ::ipoyo. 

Sti creü rn11t.:hc1 anE:;.t l?dad con ~stas ncc:csi da.des opuestas. Lat; 

or·g'"'n1:::c:.::\c1onos indusl:r1.nleu, lo ~ismo qt.te las de otro tipo, 

promu~v~n e!Sta r: l .:ise dd conf l i etc creando ~~-~-~~ ~_ion_C!_~--~!::~-E_? :il_P_~y-~n _ 
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, miembro~ 

las 

presencia d'e 

dirigida hacia 

Cualquier~ que 

estad1J de inconformidad Y: tensiOn. que Puede, ii1t~r_f.~rú< 0 con 'el 

desl~rnpef1o de su puesto· y con su habilidad pa\ra.~~_tr_atj··.aJar_ en 

armonla con quienes lo-rcdcian. - . . ' . 

'.:,i/ 
.. ,._, 

- , .... ::. '; ~. ~ ·: . -

' ~ - - . ! - . : ·.: ".' . 

La prr?st?nc1a de una_bariera- en ~l. f~gr:-~;~d·e·~\~~-'.obj9t1vo y la 

con 
,....:.<-:--~~s:: "::::.:1:·:·~~:: 

el rr.sul t.:-do--d~ qu.e -i-.a-- binsiOh- l:n1·c:1-a1-~en-.~~-SóS~.c::r_ndíV1dUos- se -

hac~ o _se vuc.•l'lf:.! mas fuer-te~ 

7u 



---· -
"Lo:'t mü$b~nc:ia de ur1a b.arr2ra: c:iue,·itnpida'·alt:;.tn::.J.r: l.Js met.:\t> 

y por. c:on~ecut:'nci a l ú ~ati !.>,.f,~~c) 6ri -Je .. ~·.as ~ece_S1 daéJe<;;.·' CT~·.:c u.nét 
e• .. • • -

CCltldl Cl On frustraritc, 'Con e1 '~reSú1 tádo de~-qu~- se PtcfjLÍC~· . un 

estado dQ des~'qui l_~ ~~~º ~:r~~-~~rÍg" ~~:~rj~.",i_~'d\ ~t~~~,.~~:·:·.~-~)' 

5., CClnSidera que UI;~ p~,:~da'' ~;~¿. e'!pe~ic~~ntan~o ' ,fruntación 

cu.ando no puede al c;::·u·l~ar, unru ·~nl:!ta'·o c.:.au_sa de~·- cifgí..,na :barrera 
·'· 

eo~:tcrna o interntii, como se muestra en la s~guiE-Íl_te fiqura. 

11 Algunas ·barreras. ax ternas ti picas que bloquean a l_os empleados 

son los uuper-vinores con inadecuado estilo de lidt=.r.:i::'ga~ lus 

puestos 1~najen.Jntes y monbtonos, el ambiente 1 aboral 

desagradEtble, la insegL1r1dad econOmica y otras condiciones 

p.ari:;ac:idas. f\l gunas dr..i 1 ns poui bles barreras inter·nas ·son los 

malos h~bitos en el trabajo~ rasgos indeseables de.per.sonalídod~ 

o l~ faltad~ aptitud o de interbs en un trab~jo.determin~do. La .. ·--

pr.rcopl:'1 On da un dns~qui l i ~~i o tan 1:-~-~.l'°·~~~P~~;.~ 

BARRERA DE FRUSTRACION 1 

Nl:c.CES!DllfJ 
!TEM<;JONl 

LLlN!JUCH\ DlF<!GIOA 
AL. tJB,JET !VO 

INCENT! VD L~\ TEl~S!ON • 
toBJET!VOl PERSISTE 

NO ALCl\NZ1\DIJ 

BAf<RERA 

lo 

('.°\i Ht>rn.~nd<:>:, nDMINJSTRl\C!DI~ DE Pt.:RSONAL, DESARROLLO !JE RECURSOS 
HUMAt-IUS, Sout.h W. P., p.212. 
<6l ltjr,.n. 

11 



-------------~'.::-~2r:------~~~-:~.:::-~,~;:~~------

. .... .. -. ·"• <. :::~~:~:::· -

La ú'üst~ac.ion {:~1 ~o~/1.: ~~~ ~·e,~ '.~~peFi~~;tad~s · ptir- todo., 

tos i ñdi v1duóS· ··»de. :üna , ,~·~~·g:~n1.~-i./~:(~·;.:;.~:(~ '',~º:{~~~~·~:· ~t~· ··cuenti\ st1 

no.sic1on dentro de u~:. J"ra~quia'. 1-lpi<~a2int~;; }"'~' ¡>b!~;~l1na cuya 

conducta ya se.a. u.;~i d.~. :~~::-:f·~:.,:-~:~J~~·i·~~~·~·~n :~ i\ Url 

denomini:.l.n mU"can1smos de defensa. 

r\NSIEDAD La anr.iiedc1d es un t~rmino coml':mmentt? utili2.:ido 

para dt!ucríb1r la respuesta de la persona que se _siente en 

peligro .. Cuando e>:iste ansiedad en el contrast.e con 1.:1. e>tistenc1a 

del temor, li:l fuente da peligro no puede ser 1dt:mtificada c.:011 

claridad y por lo genercil el individuo no est·a concicnte de que 

MECfWllSMO~: DE DEF!::.Nsr.\ O AJUSlE : Otro 5lntoma dn frustracibn 

y confli.c:to~ es el mecanismo de ajuste o defensa, al cu.11 

r-c:·preizent"'1 c:ualquiP.r mbtodo h¿1blt.u.ll de salvar bleiquP.os, i:tlcar1~i:.r 

mctc.1~, satisfacer necE?sidade~ o alíviar frustraciones. 

7'2. 



Lil ere'i:ci bn de /•cua1- mecan1 ti~¡p- ~e ~j.uste o:;~ef~n.sa - se L\5~ 

' <..-. '.-' : . ~ ;:.. .. _, --.. ,- \ -:· .. 
rl~~1t!ndcrb pl·1nc:.ip~lri1CntP.'\dé.i c·ar·hC-fe~-<-Cfe i_a ·p·;?rsonafid.:ü:(;· del 

i nd1 v1 duo .~· d-~:--:~us·_: ·'n1~d~~--:~:ecu.f i:!ar_~~ _ cte· r espue~·t-~ ~ · ~-~<·µa~·:t'e · ~~-. 1·as 

_ rel.ac:.ic?'nns· <.a()-.r~~~ ~-~_s?._':~ ~ ~~<~l?t:en otY..o~ ;doñ 9rupoS · -~-r;i~c'.i}~-l~Z; ___ :.de 

mi:--r:.~n1smos .. --~~·---~J~Str.~._o d~fl?nsa ~lL;Éi ~rnp.l~:~~ ~-~_s.i1ü1i-~:i·~-~~~ :·· 

rear:c\_Oí:'en. de ·ev.ié:i6n ·v l.'.i\!i .reac:cioneS sustí tutas. ):~'.:· 

:;~r~-~.-:;.~\ii) ··~ _" _ 
"Las rec:cciones do ev.uci On D escape incyu_~·ein- ,.·;~~·ri~'7,,e~Q~-~~·~,·~;;-~ 

cmsu~~os <-fsnt~Sl~!Ú euc1Js1vaa~ t.itíllzQr cor;du~t-·a.:·~:~.f:~·~~f:~:r~~K~~-r,~~-.-
, '.-" -",·~::..:2- ;":J 

por Yl'mc:1do, y tcnc:r 1.ma fue~to. e irraci_pliit_1·; ¿¿~~~f~~i~rú:_l_-~·-~ _,.~: 

m:uptar 1 au uugest1 one<! du otroi;;. En tanto ~ü~'.~\:~~~~~~'~;~;-,~~:~y~-, la 

re9rm:u6n na pu~den obset·vi:\r ocaci onc:\l monte ~n ·1·~{ii{ p·-e·~~Q'g'~e(~>e~ ~su · 
:.:..~~ .. ,·.~, , 

trnl>ajo, til negativismo es 1.1n mccuni~mo tJ_e afuste muy c_ointtn-~ 'Las 
',- :':_-. ·.-

rasp1.1est~s d1.:.• és\:r-~ Ultima tipo suelan ori1;ifriarse - t!n las 

l~as re'"1c_c.;1cn~!;. sLtsbtutas, por otru. ~.:'Irte, son nlAs c:omunes y 

c:.in~l:1 tL1·1m1 un métodcJ de "juste ml\u !lati'!itac:tnrio para el 

1.:omun1~s oon c.orr.puonsac:itin, rac:ionali;:~c1 bn y proyr;.>c:.c:1ón." (7) 

(7) Chrudcn/Shcrn1'on, ADM!NISTRACION L>E PERSDi'lAL, CECSA, Ml.>::ict>, 
19Bb, p.278 
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Lag m~can1 srnos de defensa ropre.se~_t.;\fl · a1: · ffiodo- · __ .ci.1mlm Óx:.? 
·,·' -··.' 

condt.1cta que toda~; iDs per!;Ol1as L\~;an p.,ra :!Tlm~{~n~~:_. !;id. prop10 

autorespeto v la áprobac:ibn de los otros. pt mer:ios qt.1e .~e cmpl~·e . ., 
c:n un qrado e::trcma, la· coTiducta defensiVa se.ci::111s1~cra·no;"'111al. 

,,, 



CAPITULO V 

·,15 



INVESTIGACION 

DE 

CAMPO 
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f'OBLACION 

,, . 
Tomando en r.:ueñtB:las··PrincipBiés:·tieÍ1das; dF.>partament.;;:1lct:. 

putJlaci.bn: 

PALriéIO DE HIERRO S.A. DE c.v. 4 "t'leiid.i\G 

EL PUERTO DE LIVERPOOL S.A; DE c.v. tien'paS 

_Pf\í<lS LONDRES S.A. DE c.v. '3· t.1-en-d.:lc 

<EAí<S ROEBUCK S.A. DE c.v. 4 tít?n-das--

WOOLWDRTH S.A. DE c.v. ti cndas 

SUP.URBH\ S.A. DE c.v. 3 tiendas 

Egta5 ~Olo sor1 1.:l~ tiend.:\s o ~ucL•.rsflles loca\l;:;.ldas dcntrn 

dt:I ar ea on estLtdi o~ oandonas l.tn tot~l de 22 ti cndaE 

dt.part.amentales p.:ira 1~ J.n·.·~st1q.:1c10n y recolect:ibn e.le datos~ 
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fOrmLll =.s estadi st i Fas. 

Primeramente 
< • -

tienda d~part.11.mental en estudio serta 'un'~,.,~~~?.~t~:~.·cOnfidb~e. 

Por 

dcpartamrmt:;les : El Pt"-l~cio de Hierro, El Pt.tcrt.o dl!' ·l,iverpool .• 

P,;:1r l s Londres., Scar s Rocbucl~, l-Jooh1orth ·¡ Suburbi a. 

,_. Como s19Lnente paso, fui:::- decidir c:uantos cuestionarios se 

apl1t:.:\rán en cada tí.rmd,1 di;?pürta.menta\ a los vt:ndedores. P1.1.r ... l. 

delermini\r este número se Lltili::aron fbrmL1las y aplicac1onE-s 

c=.t<Jdislica.c obtenii?nda el rasultado de J¿-i ~1guieolc forma : 

qu[~ ~x1c.:tc ent!'"t~ la mer.h;; v un dr.turminado qr·.3.do de error .. l~a 
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E <xi - >:ml 

11 :_ 1 

En. dond1:!' 

x1 es un número aleatorio -dé t.:l.1cstionor.ios que 

podrtc:~ aplicar en r:at.Ja tienda en cstud10~ 

xm ec la med1 a de VE·ndudorcs que ex:i sten en c:ada 

tienda depart:amental. 

n es el número total de vendedores de todas las 

t.i cndau dep.nrtame:·nt ... \l c<Ji. 

F'or 1 o tanto 

::m 150 vrmdf~cJor~~s (e5 el promedio da vendedores por t:1E1nda) 

n r= 322'1.':!'2 vundec4orcz~ que? fuor·an sacados con un promedl.a del 

t· ot .:-t 1 de· 1 ., .. ~. ~H~t·~onas que lr ab.Jj an de::nlr o de una t. i emda 

6 • (3(>-1.5!)) 
26.f.!M6 

'.3324. :~2 - 1 

El i;;;cgundo pilso que se ~fc-ctub fue 1 c1 obtP.nc1 On de- 1 t\ 



1/2 
O.E. <va1an=a) 

O.E. 
' ''·'. 112 

c26;so46> 5. !7731~9 

Como torcer. ·Y.:· p~s_o .se-·d6t..errrd.n6 ·o.l tamaf1o dF..' t.:-c 

mt.teSJtra cc11 i"a si9_1~~~;i~."~ fi.:f~J}~: :(~-:~:--

2 '.·.· .. :..:; 

z··* (vari-~'nzci) 

'2 
CÓ.E. l 

La z slgn1fica e1 grado tlP. CCJnfi.;in:::a que querf.'ITIOS q~~Q tenqci 

nuestr:l muestra. El nivel de c:onfi.i\nza l.tt1liz:.:tdo fue del 98{.. 

<elagido al a:::r:r·) y por cons1QLlicnt:c un r1rado de error del 2i' •• 

La Z se detarrnina con la r:onfi:ibilidad qur.i tenP.mos, qul!I es 

del 98::, dm1tr-o de L>na"' tablas e=.tc.d!stica~ cspeci<ües , "TADLl\5 

DE OISTl~!E<IJCIOM MIJRMAL", obteniendo t.tn valor par" la z d" :Z.33. 

Por lu tc:1nl:o : 
2 

(2.33) * <26.8046) 

~ : ----··-------------
2 

(5.1773159) 

eo 



peri o p¿¡.t·~ tener t.tn--iiCIJ!ieto·:_c·-er-·ra~d~·- del tamaho dE! muc:·stra se 

det.er-minb urt nllmer:-_n,de: 150. ~ue~t'io~·a~
0

io~: en totCil. quedando 25 
·. ·}, _.,,-·: .. ~- .:, . ' . 

cur.ost t on;1r1 os a. ap"l 1 car por t 1 erida dnpa.r_l;..6men.1=:i"\l _. 



DISENO DE CUESTIONARIO <FORMATO> 



CUESTIONARIO PILOTO CPRIMER DISENO DE CUESTIONARIO> 



CUESTI OM>-lF: 1 O 

TIEMDI\ DEPARTAMEMTC1 

PUEHTO 

NtJMBF:E 

EDÁO SEXO 

ESTADO CIVIL : GR~\DO ESCOLAR 

Menos de 1 út"lo ( De 1 a 5 arres ( - -.> - · H-lls d<' 5 arres ( 

., r·or qu~ e1191 O L•stcd e~t~ t 1 cmdi1 ~nar a, -traba.jar? 

al Por qusto 

b) Por nec:es1dad 

¡:) Por .,¡ ambiente 

d) Par .,.¡ trilh.:ijo di:> ventas 

.,¡ Por- el sL1el do 

yl Por l.;; d1st.;::1rrcia 

Otr-<:1 : 

l:M 



Muy Lnrnna < ·, 

51 

,- - ~-' ···'.-;:,~ __ :·'.'_ ;· -~·~_-/\_._:_;:;,-~ . ',: 

5. Cron wzted que los·· 1ncP.·nti ~é;~ -~~~t.i-~aci onál ~s r-n. su empr~sa 

e.y1.1dan a dr:!n.arral l arse on su 

SI 

SI No 

a> Manr.tc1r1os 

b} St'')t..trt di'\d 

.:> (1f1 lJ ... "'1<:1 On 

e> Prr.m1 o~.:. v Uh!H~qu1 os 

f) Rr.d.<Kl nn rir.: p,11:•st.o~ 



S. Ou~ t\po de incuntivo~ le ~u~taria ~c~er d~ntro d~ la mmprc9a? 

.l) t:.contrnu cos 

b) Sel)urid<ld 

e) t·H i 1 u1ci ón 

d) E:t1ma. 

e) PrP.mics 

f) Rolac.ibn de puesto=-

g )_ As_ccn~.p!::i 

h) Capii\c.l_tac:iCn _y-_ a~~~st~amiento

i > _ PÓ~-~~~t.:~je_ ',-de· ~~·~t_Sion, ·.?:-.;~nt.:\ 

mb.s 3lta 

Otro" : 

Ninquna r 

Otra : 

Ir_ ·a_sC:end1 ~,nd_O 

tu. Oub recmr:c1H.lac:ionn"3. d;n·:Ja- ti~.ted_' P~".'"f.t".qt.!~ la mnvorln rJe 1µ 

gente qttf.:' lrc:lbaja. QqUi c~tf,? .!! OUSt~o? 

!lb 



RESULTADO DEL CUESTIONARIO PILOTO PARA LA ELABORACIO~I DEL 

CUESTIONARIO FINAL 

Ha.bii?ndo realiz,ado nl .formato del primer cuc;?•:itianc.1rio o 

cui:•st11:m.nr1r..1 pilctw ·:.q pr·oiz.iqt.110 a su apljc:aciOn. L¿-¡ prl.lf?ba. -:.e 

Lnndrei;., Ll. VCl'"potil, 

•/c1idedor~r. 

t·mt:r~vi utf.is i.'im" -:o-si qui enfE?s 

tíUt;icrr.mc.:1~s pc:ir·~ ~l mf.~jore:tm1ento del cuet:.tiona.rio y dar como 

r~~Lll t.rido el c11Qrst1on~r10 f':inal : 

* Lo!i d1.d.o:; pcr5011cdes : Tienda, DcpartamentrJ, Puesto, Nom~rci, 

1!d;;ic1, Scxn, E<:".t..~ctc 1:1\nl y Grado E!lc:ol.:tr; no se madi+ic:aron, ya 

que r:~tL!> .:intci,; ~on n1.'r:f!"St;l.rios para la idEnt.1f1c;.\ciOn dC?"l 

v1."ndcdr.:ir 1:?n l:rf?vi stt'ldo. 

1 L..; i-.-·r c:Qi.mt.;i 1, CL\~nto li.~~·P~º: ll'eva .lc::1borando on la e111¡.n··osc1·-·, no 

ht.tbn nccei:1d[1tJ .. le.• 111odifiC<l!"_l.~, P~rquc no se trata de L:nn prcgunt:a 

c.n1opl~:J •. ~ ~nno de i'.:.\ dlt.rinr:i<•n que'. el empleado ha trabaj.:i.do ~n esa 

t t r~nd :i dap..;rt~merit~'ll. 

H/ 



' 

trata de una pregunta di recte al vendedor d~ a'C:uerd.o con 1 a 

0:1ctlv1dad que rt;!aliz.:\ dentro de la emprE"Sil.. CJ\be menclon .. 1r que a 

los vendodores Sf? les preguntaba si Sr:l.b.i an lo que @.ra rnliti vaci6n 

e i ncent: i vos, los que nn ualli .m se les or i ent.;.b.a ar:erca de t>stas 

defir11c1ones para que tuvieran un mayor panorc.\ma de la pregunta. 

Lil prr..-guntr:1 5, Cr~c usted que loo::. incentivos motivacionales 

coopc-,ran a desar·roJ larse mtts intcmsi.\1fü.mte en su t:rabdjo? 1 como as 

L1na prnquta l¿wqd, se pudo aspec:ific<.tr .;impliam~·nte ou ccnlc:-n1do, 

quedó de la misma mant.:r•a en el cuesl:1or1ario fin<'ll. 

L-.1 p1 c..·~1unt~ 6~ tctr.:l1,1,1J n1cmtr.•, 1.·~t .~) L1-:d.t::d rJr~ r:tr:ucrdo ri':lri l 0!2i 

Jncent1•1os q1u;~ lo cfr·l-,C.:~? );J t.iDnd.:..l dondf.\ ty·1:1Lu.1Jd?. no Sl? t•.1vo 



L.:l pr::?91.mt.n 7, ·Ol1t,. 

nu hubo nnai:1n problema 

h) Scqul"' l d~•d 

rct eri ,), 

y 

e) Pcrtr.nccf.'r .n l~ emprt?sa 

~ ln fr.ls:e. 

nde111b.s propusl e1~on c.hvorsos inc:entlvas como - premios. __ $scensCJs, 

vcnt.:1 mtl::. .. 11 t.tt y fi:1c1 \ id~d de hor!'lrio, que reci.bla11 de l.:.ls 

t1c:ndzi::1 dt:>p .. "lrtrinrc.·nt .. d ~s donde ti~ob~j an .. 

f Lu prQg1.1ntd 8~ Qp los tncentivos actualesJ cu~les le gustarla 

tr.nr-r dont1··0 dn \a c:11uprr~sa?, se prestó' a confu~:dc'Jn por-que las 

person.is no sabt.:\n cuántos y culllr~n Pr.:m los inc.:ent1vos ~1 los 

C:LH.,les !':lt? rr.f1:.•r·ii1 l.l pregu11ta~ poi~ lo que la pregunta Sl? madi f1i:b. 

Oc;:- los i nccnt1 vos qLtC ,, 

cont.1.n1,!.ac.16n •-:t· 11rcnc.1or1cln. cu:iles lr;.' gu!:lar1.~ tener dentro riela 

cmpn~sa?. 

Ocrilro dr~ b•;;t:~ rr1i'jme1 prequntr1 los inc:1~os : 

b) ~.i!::·gur l"L1d. lc.1;nb1c.•r: :;;c..> r110~.hticb porque riu subian ¿i.\ tipo de 

~1~·gur1rJ,"id al quE' se l""Cht ii1. y c:·l im:iGo 

89 



ti) Peri:Hnéc:er a 

!:.. -
empr·eµa?~ no hubo c:"mbio alguno •. :--

les vcndedor~s d.::iba recomE.>ndar:1 º""'~ pero par.:1 los m1!imtJs 

vendedores en general, y la pregunta iba d1r1gidn principalmente 

paro el nivel gcrcnc1al, modi·fic.~ndola do la s1gu.icnt~ tormú 

rJue rccomendc!lc1oncs d¿\r-la t.tsted a 1-:t gereru:1a paru 4ue ¡,, ma','Orla 

dE' la gentt::' cumpl.-::. con ofic1encia su trC\bajo-::'. 



CUESTIONARIO FINAL (SEGUNDO DISENO DE CUESTIONARIO) 



CUESTIOMARlO 

flEMl'.iP1 ·. DEPARTAt1ENTO 

PUESTO 

2. Por 

al Par 

b) Por 

el t-'or el ambicmtE:' 

d) Por· el trahajo d<? ventas 

"' Por el sueldo 

11 i-~c:ir 1'3ü pre$tdCJ onc~s 

9> Por 1;;1 carcani?.. 

hJ Por el hori'\r10 

ütr·a: : 



7 • 

• :d Monet-.ar1 os 

bl M"~'º Ambl>mte 

e:) Eatima 

d) notac1bn ele pu~gtom 

e> Porc.J:o•nt~jr.: da ventas 

fJ C~p~~1t~r\~n y ~di~~trn~~i~nto 

01:~·¡;1 : 

,{ 



H. Ce lo!.;:. lnCf:'.l)_tiVos:·:q_~~~ .. :·a-C:ontinu:ic~~ri so mcmi:1u11an. cuD.lc~ le 

qustari a tener en 1 ¿\, -~mprris~-?·- '' 

a> l::con6rnico~ 

b> Mcd10 Ambiente Agradable 

el Estima 

d J Prt.Hn10$ 

E?) Rot,,c16n dt:? puestos 

t > Ascensos 

g) Capacit:ac1011 v i0.1 di~stramit'?nta 

h> Porr:rmtaJes de:- comisiOn y vent.::1 

m:is alta 

i) Fw:ilid.:1d de harcwio 

Otro~ : 

9. Que asp1rac1ones tiene usted dentro de la empresa? 

b) Llcqar a ser gerente 

e) l1c1or· •Jl?ndcdor 

d) Pcrc1 b1 r muyor s1.tel do 

el l'lin1]una 

Otra : 

10. Qub recomendac1one~ dar\a U5tEd ~la qorenc1a para que la 



PROCESAMIENTO E lNTERPRETAClON DE CATOS OBTENIDOS EN LA 

1 NVESTI GAC ION 

PORCENTAJES 

Los porc:entElJcs que se mostraran a continuac1 bn -fueron 

obtenidos por 1nadi.c de los c:uentionarioo:i '9.plic:ados en la$ 

difc-rcnlw; ticnd.:\s df!p.:\rt.amcmtalEH~ -nnteriormemtc desc:ri_tas. 

Loo;; 1-enul tac.lag i\rroj .ñdos por los cuentionarius, de acuerdo 

.::tl orden de \¡is prcgL1nt;\!Z, fueron los siguientes : 

f'REOLINTA \1 1 

Cu~nto t1L'111po llcvD lilt.Jor.:1nt.lu En la cmpre$a? 

- Mt::>noc de 1 i.\1'10 80 53.331. 

- De 1 a fi arras 52 34. 677. 

18 1~. ºº~~ 

1~0 100.00~~ 

Oc los vendedores entr~vi !>t.:\dos Sf.' obtuvo q1.1e el ~3~ 33/. 

r"l?.:pondí. rn'"on que l luvaq 1,:\brJt· .. ;.ndtJ c-r) l ~ r.mpr-t~sr.i mt~no.:.; de~ 1.H1 .""tl"lo. 

t'<J der.11~. \ii\ m<l)'Orl'.a de lt.1!l v1Jndc~dor .. es ~on dt? nut:ivo inqr1:-"?'íio lo 



PREGUNTA # 2 

Por quP. eligiO 

al Por guzto 

¡,, _P~1r neceu1dad 

C) Por el ambiente 

d) Por el tr.JbaJO 
--

d" ventas 

e) Por el sueldo 

f) Por }¿\5 presta.cienes o 

gl Por Ja cerc:anla 16 

hJ Por el horiir:io o _Q.001. 

Otra o O.OO'f. 

trabaJan pr1nc:ipalmcmtc .por ner:esidad ya que el rem.11 !':ada de é~~i.t. 

inv<:.>st.i1;i.J.ción br1ndó inform.:ición de que muy poCc.\S pvrson:J"G opt.:tn 

tr-ah~:i.':lr como v~mdedcwe!:: por ! .. ~:;: prr:~st.!\c1onf1'5~ sut~ldo y hor-ar-10 

l··r<EGUNTA tt ~-

corno us 1¿1 r1~lt.1C:1tm de trab.:do c:on sus Jefes inmr..·tliatos"'.' 

'.,'. 



~ 

- Muy b11en¡_\ 29 18.67"/. 

l'ILu·nC! 9(3 65.3~.1. 

- Ri=gul ,.,r 22 14.ó'lY. 

- Mal.;l 

t::l 

tr .. bajl:! 

cm_<:r_f.1 _ _;- j~f.es_ 

PREGUNll\ ll. 4 

Sn- Gicnte 

- Siempre 

·· f-rccuentr.mc-ntc 

- t-\ vet:t?S 

- Nunc:a 21 !4.00Y. 

150 100.00Y. 

Esta t"l::-'!ipUeata es dificil de saber la real-idad ye. q1.1~ los 

rL·~ult.:<.;doo:; !;f~ c::L~m qcr1Qr.!clízando por ll~nda. En cc:..cl~_:t;lPñda i_~\

me1·orlq de.· lCJ!: ··:rndeciorer.:~ que.- fuertm entre.,l'!:ltados· coinc1dí'eron 

hn._ mi:::1•16r ta 

t·1::~t;•r1i t:o;;. t.J cnrtn!: r1:."lpor1d1~ron ¿, veces y nunc.:1A 



PREGUNTA . # 5 . 

. Cree u~ted ._qu~.:- los inceOti"voS ·mo_tiyS.ciona}es :_.pn -~u - ~.mP_r:-esa 
- . ··. · .. :-:;·.-,,· .. ·: -,- -,;"'!'-·_-- .,, 

cooperan -~ _d~P.~ar·r:~\~:~~s_~r m-~s:\i n'~~~!"'s~merlte ti!~ -S~i: tf"<lbajo'? 
- ",_,, .. ' 

- Si ÍOO. QO'l.. 

- Mo ··':·o;oo-,:,:_-. 

150. Jl)O. 00'.:'.. 

La totalidad de · ios··- vendedores respam::ti eron - qLtc eran 

sumamcmte necas.:irios los inc.:entlvo$ mo~rvac_ronulcs 

desarroll~rse dentro de sus labores. 

PREGUNTA 11 6 

Hctualmente~ l?sla uGtcd de acuerdo con los inc.untivos qu(;! 1r.:, 

ofrece l~ tienda donde trabaja? 

- lot.1.lmontc- 4- 2.67/. 

- FrP-r.u~ntem~nt~ 85 56.67% 

- No 61 40.67% 

150 1<)0.00% 

RcfcrentE...~ a (~sta. prequnta t':'l 56'Y.. contestaron frecw~ntenu:mtv 

y bsto5 fueron loti. de 1.:i.s t1end.it!S de St.:-ars y L1vcrpoal, y·dc lf1'.:5 

d1 ft:>r-untes. t 1cndi1s re:tantcs respond1 eren que no. 

F'r-iEGUMíl\ lt 7 

011tto tipo clc HlC'.entl \'LJS IL' Urinda la cunpr~ea? 



•> f~onv~t~r.~1.os 

b) Medi·o.-, an_1bi~nto 

e;) Eul:iina 

d) Rc.taci tin' 

Q) 

n ~apilt:í tar:ión y 

Otra 

El 

el prccantaj~ 

PREOIJNTI\ tt 8 

De los incentivos 

~.H.t~tari a t aner 

a1 E.conbmicos 

b) Medio Ambiente 

e:) l::!ltima 

d) Premiot: 

e) Rotac:iOn 

f·) 1-)Gccnsos 

q) C~pac1tac10n y 

i1di ~str·am1 r.mlo 



06.6'1. 

ii2 enD{é,sddo'~: ~:s~o~~l~r~:· ::: los l nc~ntlvo~· Otra 

qUl.' 

·~' 

mAs- 1 eS. gUat·a~-¡c¿{(t;en"~';: fiO.ri j:~~- áe_, ·po~centaJc~ de~ ~or.ü i::1ón ·1 .venta 

1ñ~s -~_i-t~';~- -~ -~~{ '--~~,d~¡.~~'.:_ :~~bi·~~·f¡_~:: ~~~:~~' clgl'*~dable·. y. por: ·CU túno l.:n= 

fa~ 11 ·1 ~ª~:~.¿ d~ -~-~~~~~-:~ -~»-_,.> .--· 

PREGUNTA 11 9 

au~ asp1rac1_ories tiene usted dentro d~ ~,r;í _-emp~Eisí.i.? 

a) SLtpC?ract lJn 

b) Llegar " St."r gerente 

e:) Mejor vendedor 

dl Perc i bl r rTli.~'/Or sueldo 

1>) M1nquna 

Otra 

Lat: ainpi raciones 

77 

.34 

58 

122 

15 

24 

- .. , .. 

~:~·~--~3(." 

. ~2~ 677. 
38.67(. 

.~r:~3r. 
<·co~% 

í.~ó%· 
las t1ond.is 

dc.-Partament:alc:.:s son \.:-. de percibí~. mayo_r si.1eldo Yr"\ quE• la 

!'.!:\ t1_1.;ición c?ccnóm1ca l.J. .c~!?:zíde_1-~~ ~!~imOr_~~~l ~ __ E~1 Sl?Q1.111dp luqar 

rc~pon:llcrori :::1.pc..-rac.i_Orl,. · f;f:. dt':!"Cl~---~· scir .el meJor pari.\ pcrc1b1r 

:~1.:t· ... ,r- ~uoldt.1 pc-1~0 1~0 0Jv_~,~a!1do.qu~-1u p;.1cdP.i; lcor...tr ptJr rr•r?d2t: rJr-

lo~ 1nc:t-:•nt1vos motivo.cioíial::Js. 



PREOIJNTA ti 10 

l~L'l> r .:'.''C.OmL•nc.frir: t onP.~_ 

Ut:.' la gerrte cumpl'.a con--m~~ 

Que se 

~- Pcrc1bir m~yor 

b. Con~idcrar 

vtmt.as de c.i:\da 

c. Quu rmi!!.lan 

d. UuL~ c~:15t,~n 

la~ vcmdm:lores. 

e. Estiiiblec:a·r 1.1n ~remio 

uno da l O!!i vr.mdedor-~is. 

f. lluu- cHi!';tc:m 1r18s. atoc:cnsos E1 rn~s éoi:-:to pl.n;:o dependiendo del 

r.:-1;;f11cr;oo de carJ=i ur10 Uc.· los '.'t?ndedoÍ"eS'•_ 

q., fJue se-? p.lguc .:?l tiempo ~ntra ~on: ~_inero y' no· con tiempo. 

h. lJuc c.-;:1.zl.::1 mt\$ oportunidad dE" dcsarroll_o de prornoé:1ono~ dentro 

de L.1 tic.:nt.iü depurtamcmtéll. 

Ot.H:il::.RVOCION : D~ 1 es respuesta~ tJe opc:1 bn m(Jl t1pl e ~e tomo como 

bJ1!11:0 ~l 100/'. de lo<?i vendedorl~'!i por- inciso y er1 1<1s re~pu~st:.as 

rc51.it:'lntC?~ l C\ tol c..1 ~ di1d e:<:. el tOO'l.. 

101 



GRAFICAS 



PREGUNTA 11 \ 

Cu.!.,nto tiempo lleva laborando en lm empresa'? 

n Me11os di.? 1 i.irlo 

B rn Da 1 a 5 aNos 

C Mlls de 5 <>l'los 





PREGUl~Hl # 2 

F'or- -que elegiO unte'.d ·ésta -t:i~_n_da~ par.~_ tretbajar? 

Ul'CIONcS 

1\ -Por- gut:ta 

-O = Por ner:ns1dad 

C = Por el ambient~ 

ú = Por el tr.Jb.:ij o de ventAs 

E: r.' Pnr ~l cueldo 

·p ~ Por l~s prestaciones 

G = Por léc cercanla 

li u Por el horario 

fJlra 



PREGUr,rrA # 2 
0.7 

0.6 

0.5 

w 

~ 
o.~ 

l!I 
"' D.l D 
re 

O.l 

0. 
0.1 ~ 

, " /// 

,., 
OPQ:}H[~ 



PREGUtHI\ • 11 ~3 

h Mu;• "bUena. 

B ~ .81.tena 

e " Re.gu~ ar 

[) ~ Mal .a 

l•,1·; 



PREGUNTA # 3· 
0.1 

!//;:://~, 0.6 

·~· 
0.5 /;/{/,/ 

%-~/,:;,:~ ., 
o.~ ·:í:/~<>// g 

~?/~·í 11 

·%'/'~ "' 0.3 D 

'11/,0 
.. 

0.2 ~////j, 
~/~:0 

~~ ~¿a /, ~'/' ~.//"/,, ,//r r 1 

A e 

OPD:)HCS 



PREGUNTA U q 

,~ Si eriiP;~--

a Frecuentémentc. 

, C = -A veces. 

O = Nunca 



PREGUl.,IT.A. # 4 

A 

OPD:iHtti 



,.-- -, 

OPCIONES 

A : SI 

B ~.No 

111 



PREGUt\fíA # 5 

A 



que le 

·• ~ ::. 



A 



F'REGUNTH 11 7 

Qué- tipo dm inc:enti~os: le brinda L.~ erripresa? 

OFC!OMF.S 

/) 

8 =·Medio Ambi~nte-('.'\gradablG 

C = Est1ma 

O = Rota.cit'Jn-lie- puP.5-to!."i 

E = Porcentaje-de ventas-

f: C.::~pac:i tnc:.l On y adi estr~mi ente 

G 1.-: Otr@ 

11 !'.j 



PREGUNfA # 7 

~. 

OPD:iHt~ 



PREGUtJTI\ U B 

De 1os inctrinti.Vos qUE.' a c:Ontinuac.iOn stzi mE:!ncionan~ cLtáles le 

qt..tnt.arl .:J ten.:r_ en> 1 a emp~eE1J.? 

OPt:!OMES 

A-=· Ec:cn6mic:os: 

Et 

C Esti1na: 

E =i Rotación dm pucS:tO~S 

F Aseen nos 

G Caprtc1tac:ibn y adiestramiento 

H Pnr-c:E?ntaju de com1s10n y vent_a ma= alta 

== Fac1l1ctad de hor<.,r"'io 

J Ot.ri:I 

117 



PREGUNTA# 8 



f'l~EGUMTI\ it </ 

OPC:IUMES 

1\ Supcr-a1.l bn 

H Llr.•g.:i.r 3 s::.:r ger·~ntE:> 

C MaJ 01"' vendedor 

D Purc:ibír mayor sueldo 

E '"" Ni.nguna. 

F Otra 



rREGUNTA # 9 
0.9 

o.e 

D.7 

0.6 

w 

~ D.5 /// 

w ·'/ ;.'/ 
"' D.< XX D .. 

~&,.. O.J 

//,<·, 
D.2 01; ,,..-;,,/< 

/; 1/ 1 

0.1 ~/ //, /:'/,/ 
'//;·· /"./,~ 

'~ / /~% 
A 

:·rc:11r.:; 



ENTREVISTAS 

Lna entrr.v1~tas ·qué.> se realizaron a los gé'rnntcs, jefes de 

~m:c:10n. y Vf'mdiz.dorec +ueron .:ibier-te.s, no hubo n1ng~in r.:ue~tionari.o 

~ formato prr::o!:=l:,:1blccido p3ra.~,h.'.3biur:_ con elloo; 3ulamentG un.3 

plhtii;:a· ir.(ormal q1.1u estuvo di'rigida, princ1pa~mcnte. en conocer 
' '_ :· ·.<-

1u op11116n, d~ Q5tos 3 .. úi.Vc-ios;_jctt,.~r_qy.ic:os dontro de 11.1.t?mpresa. 

· 1.tcer ca -de:-· 1 os f nccOti_Vos n_1U~ i~:~~):1 é:~:~-l~~ri a_~l q·s :_ver)d~d_orez-_-d_e_ 1 us-
-_-. - .-. '~":o- .· 

ti uindan dc.ipi'.-.tainnntal_~~~ 

en cuanto •"- o 

1:.k.1part . .;.tm1:mloc. Sn' éOtre,/1 stltron a - 8 ger:entes, uno ·.dE' ··cada ti en da 
'.:. : 

Jefes de t:icmda 
:'.-''"'--', <· _._, •• 

de¡wr·_tarnent..i_l; _y _eo:v'~rldc~dores.t 11). de c:Cld-~'-tiCnda. ~m rastUdlo~ d~ 

lo~ c11.:t112<ti ,_no·, PodcmO~':unifl~ar. crlter_ios:··~~·:i~·ri~~- ¿' una sola 
_- --- .. _,--- - - - - . ·-·- :.--:/·· i 

¡n?rsona, n1no"' qua _-r~uni ende' ~oda 1 ª.·' irl_'f.orffi~~i_Ón' "~eccÍlectada sa 

gcmc,,rdli;:ttndol.ns de.• .la 

1:21 



GERENTES 

Ello" piensan que !Os iriccntivos mol1v~c1onales:. son 

i ndi spensubles pat"i;L el ~~si:'rroi·1,.o _de 1 os vendC?dores dentro de una 

ti end.:-. d1:.•par:ta":t1C?nt'~l ,.·-- }'a --~lú~,'~-~i;;.t·os pcnn1 lcrl br 1 ndi'lr un~ tf•P-Jor 

;-· 

~F·or- ·· Qf-;;~-~~--p·a·r{i:~~i ~~,ci~o~r\ .:-l i-iC:-uriti VoS ~ri~ ~~~16:- -se detr1 a~ - rJi ve.\ 

Yl?ndcdar·, 't1)d;F:~.,f:-~um~o,0Ji'~ce;:;1t·i< i~',:~nt1,vos para de'3arrol l anm 

m~s 'cf 1-~-i en-(~--~~;~-~:~~-:-~~---~:'.~t ~ t:;_:~báJ·6~~~--- _ct1~l qt1\ err.i:' qtic- b.~~c- s~·~- y- Etn 

cuul quier_- n·i-~'.c;1-~~_;-~;~;~qúi{~~~-~;- ~~-~-ri~~, -s~. }~~nCLient~c .. 

tamb1~n nece~it8n ajustarne a las pol.itícaa que.ew-istÍ:!n dentro dF. 

JEFES DE SECCION 

r..-.ti;S pc:-r~r-n<:>:.. P-"::f:~ri de; i•_r:.Ucr-do c:on ql..tf? 1!:·~ frn:cnt1•1os: c::.on 

nr:·-:-·?:;~wto!:'- ·.- 1noi.1v;.~·n ;-:t ycr1d~d-t~r, _pnr:-o par-r'l ptidr.r drJtt:r:>r.t.:tr qL•a 

·¡·,•.: 



pc:rm~nenc:i ~ y c:cmplaC~nc:i"~. f.iPntro de 13. empresa~ [!S necas.;\rió 

r·::1ll".'.o.r un: !;;Studi-r;:(p-rof-Í..1r-1da Y: 1~.mej_or detallndo_ p~Ji::l.t.l~~ 

empresa 
. . . -

d~~t~u:.~nd,~1, .ur.l'n~lP_AlinUnÍ-.·~, 105 -a::.censos y rotoc:i bn -d<;:. P'~~o,;~ps .. ·E"1-. 

b;.,se f:\l,--dc:?!iai-ro~.~o.:c'.! ~~:tr.:..~b-.:do, ous ant.üd10-a rea\ik~do5.·y :gut> 

aµtitud~s, per_?. s~ii11:1Pr:-:~. a largo pla~o. E~te···pe~~lOtio t1,e.··_t_l..émpo-·~e 

podl"!F.1 1·educ:ir oi. los ~"'ndedorm' se .tmc:Ó11t~a1~;ri •• ~;, pr6par~do's, 
pP.ru ..:rm pan.n· ~-ne '{lo -J11.1c ol ·nivel ~~iué-~·"s_í~~- esColt'lr 'se 

encor1t.r~'bi:l > c:cm .una ;,,odia d~ pr:_ep~ro.'torla o~~-p;··í'~~~-i:J~:ci~:~' d~~ :~::~i:~-~,~~-'{ 
e_:=-:.;:_-'..:_: __ ;; <,:~~;c_'f' .·.: . .::,.:__:_,, 

r::.irrern. tP.c.rií-C:.:'a -u adm1ni~trat.i·1a :cuando mi.tC:ho... e:_:< •. >' 

- - - ·;":·."::->.'._;_ ' 
_ncsde- 01-..-a ~·~~-~P_ec.ti-Vi~-pu~_~inos-. y-~~~:;~~~~~~~:fl~-~ ~pe~$~~~-~ :n10t-i Vc.~dri 

- : . .!'.":_' - .: ,~:·~--" :· -.-.,,, -.:<· 
no n1~cC1..: .. ,ríe1men.tl! rt:quiurii d·e· ,i.'Óce'nt\.\/o;s _p·ara. -Gsfa-r:lO'°/.-ºP.3r-~ P.t;!dt!r_ 

•· ,' '·~. ',';;< .:·· : . ' .. ' . 

tt ,:; 1~~ L:;r ~·, ql.t~.;.to y dc-"=>omrlef'1ar5e .:lmpl i BmCrttC·, :· -~~\1ec\:;~i\~~:-o tener 
_,- ··- .. ·.• .. ' 

1.111 :.ici::-rr~!ilm1enhJ 'con su5 Jefes 1nm~dl:.lt~s .Y to~6-~.·:~y'·_.P·~/~·0nrrJl ch:::-,.13_ 
'_·_ ', 

l~mprr.rn.J, d~ tal manera que mdstil. · ~n cambrap_!:.f.?': ·~:fr!, tri\bajo 

t'.r.1n~·rJ1:.1\, i"~rc:i s\n con~undJí'" el man.do·y'lA·~·. ob\19!\c'>.'one-z r.~on 

VENDEDORES 



Jl"'>fes de sc.:.cc.1:,~n_-9c,17r_S~·.d_e ros incE-nt.-i•/cis-qllri.sc dan--dcntro de la 

t ~ endc:i Et t~s··>~·¡¡~~:i~do~'~s; ··noc;; -· enc:-rmtr:~ni=s con \D. i nconfornn dad ~e 



CONCLUSIONES 

Oespul!•:::. de una ·inventigac:iOn pro-funda dt?l estUdio qu~ Se..' 

n~al1::.6 se· par.l:i6 de .logt·nr:- e.f ob.jet1V6 y comprobar la h~pótcsis 

que era !:;i1bP.r ·~1. q1.~~ \]rada m~l!Enait4'" :-de ·los inccnt1vns las 

'1P.ndcdo!".'eS; p~r:a desc.trrol.~ilr", su .tr~~~Jo t:o~ mayl?r. ~~ici.r.nc1~. F.11 

b,1se a_-.ri.\$ s~ 

- se _r:b·~l.1Y.o --~~~ ld 

aNo · tabórahd-0 -en l'ii 

- El 61:>. b7(. 

pqrc- e::c:lumlva1nente de trabajo. 

;... Fret:'11crd.crr1~:ntt· '.:.e si ~.:-nt.C?n mot1 ve1dos dentr_'2,, de i"S empres¿,, _t.Jondc 

1~5 



- Todo~ oStuvier-On de ... i.ct.ierdo con_ -.flue.. los . lncé?nt1 V!~s 

tl"."abajo • 

.... Frcc.ue'rit.e!~'érifE: 

~c.-·cinc:uer,t_r~n trLri:Jaj arido • 

... Tqclo"s',_t:.01.pci'd.~eron nn q';''; 

de la· tiend~ don~e 

bl 

el 

dl 

sus n':.1C:of'iidadc~1 

cc:c;,nt1111icCJ 

c:on un múdio ombiontttt mJ,5 



tt-mprt-aoñ y como r~sul t:.Hdo ~E.1 :Dbt'.enCJr~n -vl:?ntct> mác .rd t ~:t:~ c:aJ i d· .. 1rJ-

t">11 r!t "sf.:f-ViC:iD~- 6,-f--1~C't~~1::'ú"1-:r.m üllS -Labores y uncl U$!.¡inr.1~ mll.= 

prolonqada. er;·'·t.l\: ti.~hd1:\ ·a lil que pci1:·tcmm:an. 

Ct..r> los rccttl t atlo5 obh~m1 dos r.m i!5t.¿\ i nvcsti gac~ 6r: ::;1~ pucrle 

i;:or!"tJbnr .. "'r l.;.-i. 111 póti.?Slii Yi\ qUP. los i11ccmt1VfJS brind~J.tkss ,:i, los 

la fJlt •. l du "mt1v1.u:.:i6n m1 el aspm::t:n 1nonetari1J y l~r1 P.l Clmbier1t1;~ 

CLw:µl1cndo c.si lo$ objeti.·105. tH.1sc;::1rJos en- -el 

1. 



SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES 

El estudio es lota\mente positivo ya que por mc-.. di.o de este 

SE conoci~..-on l~\~ necesidadl~S r~alen de lo~ vendedort:s. 

- . - . - ,, 

c~'mb1ar_~ _ ?~i:'.º. ~ ... ::~.i~{.~~~~~-n-t~:·; hiic~r 01lgu11as ebservac1ones y 

·---· 
.--: •" -·-;,•,, ", - '•:;~ --- • - -- ·,:. o· -

.Por _ .. íl1e~io __ ~ ~.~:~.:~~~~~~---fam6·i0~ :y· proµu~stas. dcscr-i.tas dentr-o de 
-7 .. ,_ 

nsta {nVe$ti9üci6n _·13e - p?'"'atende co1~sag1.ü:r una ·estdncia .mt•f! 

true ti f1m·a por parte de loz vendedores, y ~~i, .. tl-.:iner como 

rcsultildo ventas mAs eleVad3s y lcis vendedores se- s~rítlran mtJ._a 

comprometido5 con la empresa. 

No debemos de olvidar qu~ gran parte del --r.rnito de Ltna 

er'lures.l ~a~ 1 tl!E Vt":'Odl':!tlores. porque el los .- son la carta de 

presentdc.dm µara la clientela v ~l pQbl1co cm quneral. 

Tamb1en ~e sua1ere cur~os de capacitaciOn, por consiguiente 

t>:·ridl"~lfl v1~•ndcdorc:s mjl~ r::apac11aJo&.vniti::;al~~ r·~11d;.i.d en $U 
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