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INTRODUCCION -

L.1,Vdéczida ‘de ‘]osA‘ névénm" h:lfgcncra'do ‘nuevas  cxigencias para las
organizacioncs. hl proccso dc globalmmén dc l:ls cconomﬁs nacionales que, hasta
entonges parecia sé]o un proyccto, se cmpz:zé a llcv:lr a c:lbo y sus primeros efectos

ya s¢ dejan sentir.

El proceso de globalizacién de fas economias nacionales, caracterfstico de la
década de los noventa, ha generado serias preocupaciones en muchas organizaciones.
El proteccionismo, las incficiencias de los sistemas de trabajo, ¢l uso de reenologfas
caducas, la calidad deficiente de los productos y servicios, y [a falta de producrividad
de las empresas, se ven como serios obsticulos para enfrentarse a una cconomia

mundial eada dia mds competitiva y exigenee.

En este contexto, gran nimero de organizaciones han iniciado ¢l proceso de
reestructiracion interna como una necesidad para fa supervivencia, De ahi que muchas
empresas estdn inmersas en procesos de revisién de muy diversos aspecros, que van
desde la estructura organizativa, la administracion de recursos, los procesos y sistemas
de rabajo y su desarrollo teenoldgico, entre otros. Ahora bien, una de las cuestiones
que esta resaltando mucho en este decenio ¢s la relacion enare Ia productividad, la

calidad de los preductos o scrvicios y los recursos humanos de la empresa.



La supervivencia de tas org.-uumcmms en la dm:imxcn dL. dc.satrollo marcadav
por una compcrulcm global ereciente y ngrlm\'a, mlgc mayor c‘dldzd y cxcclcncm en.
los productos o servicios qut. brmd'm Y no c.1b<. nmgunn duda, quc uno d(_ Tos
factores bisicos para cl logro d(. csm cnhdnd ncccsnrm 53 cl pcrsonnl A l:mvés de dste
s leundc Wi lmagcn y pn‘.sngm de ln org:mmacxén, y dc é] dcpcndc la calidad de los
pmductos ] smncms ofrccndos a la chencda Una cara poco amable, un producto

dcf' fcicnee o un m'\l servicio lmphm a pérdida de clientes reales y potenciales.

- Asi mismo, esed comprobado que uno de los factores decisivos para conear con
un personal preacupado por la calidad y la excelencia es el ambiente de trabajo de Ia
organizacién. Pero la calidad del arabiente de trabajo no se instaura por decreto, ni se
pucde imponer; es resultado de la conjuncidn de factores que sc viven cotidianamente
en ¢ interior de las organizaciones y que se intesrclacionan ¢ influyen cn cl

comportamiento del personal.

Entre los principales factores que constituyen ¢l ambiente de trabajo estdn log
siguientes: la imagen que ticne ¢f personal de su organizacién, ¢l nivel de identificacion
que tiene con su cmpresd, LAS RELACIONES DE TRABAJO QUE ESTABLECE
CON SU JEFE INMEDIATO Y CON $US COMPANEROS, el estilo de liderazgo,
la participacion del personal en la toma de decisiones, la satisfaccion en ¢t trabajo y ¢!
salario recibido por realizarlo, fa evaluacion del desempedio y las oportunidades de
desarrollo que reciben, la aplicacién de politicas de personal, y las condiciones fisicas

de trabajo.



Todos estos aspectos conforman ¢l ambiente de erabajo de las organizdciones

e influyen favorable o déﬁfn\brablqn&cq&c cn el :dtscmpcﬁo_'dcl personal.

Pam cfectos dc este trabn]o s habhri exclusivamente de uno de los factores

cons:dcmdo como mds 1mport:1ntc cn ¢l medio ambiente de fas organizaciones: Las
a relacnonms dL trnbaju que cstablece ef persenal con su jefe inmediato asf como con sus

COI‘IIPRHCI'OS i



CAPITULO 1

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 LA APERTURA COMERCIAL Y LA CALIDAD TOTAL

La negociacién del Tratado de Libre Comercio entre México, Estados Unidos

y Canada ha gencrado serias preocupaciones entre las organizaciones.

El crecimiento de la competencia es una consrante que acompaiia de ahora en
adefante al hombre que produzca o comercie algo. Esto es una realidad que debe
afrontar desde el pequefio ncgocio unipersonal hasta la gran empresa, pasando por la

pequefia y la mediana; y desde <l negocio privado hasta ¢l pablico.

Todo csto obliga a que todas las empresas mexicanas busquen la optimizacidn
en lo que hacen si quieren mantenerse vivas y, obviamente, si ademds pretenden

crecer. Y esto actualmente sélo tiene un camino: La Calidad Total,



la competencia,!

La Calidad Totsl proponce a las ecmpresas scr fandticas de sus clientes, ya que
¢l cliente'cs un ser quc; a pesar de estar fuera de la empresa, con sus decisiones puede
hacer mucho con respecto a la continuidad de esta. La Calidad Total ¢s una "forma de

vida" que deben adoprar las empresas de ahora en adclante.

Sin embargo, implemenrar la Calidad Total en una empresa no es nada ficil.
Hay antecedentes que sefialan que muchas empresas han fracasado en ¢l intento de
implementar la Calidad Toral porque ¢l estilo de vida de Ja empresa, su personalidad,
sus costurmnbres, no han admitido ni las herramientas ni el tipo de vida que se imponen
cn fa Calidad Toral. En otros casos parcce que se ha fracasado porque no se cligio bien
¢l momento de empezar, pues cuando sc intentd hacerlo, el énimo de los componentes
de la organizacion no era el mds oportuno para acatar de buena manera los contenidos
de la Calidad Toral, que en ¢l fondo propone una mayor dedicacion y abocacion al

trabajo.

! Las Personas: La clave para el éxito de su empresa. Heberto Mahon. Editorial Vergara.
gina 19



Lstoc nntcccdcnt(s han dcmosm\do quc las bnrrcras han L.cmdo en las personas

de fa (.mprcsa y nocn'su tccnologf:l. ]Iay pcrsoms que creen que la opnmv-u:lén del
m.goao radlm‘ (‘.spv..cmlmcan en ln tccnologh. Y esto s seguramente una

pmrsc que, dc ahora en adelante, la teenologia cn cualquicr

Tubro scrd algo. d¢ cada vez mis ficil acceso. Por lo tanto se debe asumir que el
clemento diferenciador entre las empresas no estard en la tecnologfa sino en los

HOMBRES ¥ MUJERES que dentro de la empresa la hagan funcionar.

12 LA APERTURA COMERCIAL Y LAS ACCIONES QUE SE DEBEN
EJERCER SOBRE EL PERSONAL DE LAS EMPRESAS

Como se explicd anteriormente, el factor humano es considerado hoy en dfa
como ¢l mids importante dentro las empresas. Ahora bien, ante las exigencias de
aalidad y productividad provocadas por la apertura comercial, las empresas mexicanas
se ven obligadas a cjercer cierras acciones sobre su personal. Sélo csras acciones
permitirdn a las empresas sobrevivir ante la gran competencia que se aproxima y al
mismo ticmpo permidirdn el logro de Ia Calidad Total en Ia misma. Eseas acciones son

las siguicntes:

1. La Capacitacidn.
La capacitacién es un eclemento fundamental para enfrentar a la intensa

competencra. Por capacitacién se debe entender no sélo la ransmisién de nuevos



congcimicntos: . h1b1hdadcs, m:!s 1mpon~mtc cs cntcndcr en pnmcr lugar csta

capac:hcxén como un procc‘.so dc concmnnzacnén y dc c:\mbm mcnn] dc actl :

cl mbno dc c mprcn 3 én de quc cadn mdmduo mubc dc la socu.dnd lo quc lc aporea

a ésn, quc se obncncn mcjons nsulmdos trabn]:mdo n cqunpo y colaborando con el

sistema y quc t:l camino p:u‘a clwar cf blcnmmr decada unoy dc todos es a través de

ésta nueva acnmd y nuevas acciones.

2. Flexibilizar las relacioncs laborales.

Otra accién muy imporrante, ¢s que las empresas deben buscar y encontrar
medios para flexibilizar las relaciones laborales optimizando al mismo tiempo sus
recursos. Para esto es necesario contar con una planea laboral con habilidades
polivalentes, con una movilidad que no este restringida ni por actinides personales
negativas, ni regulaciones legales, ni contracruales, ni sindicales. Y para llegar a st
condicidn cs necesario apoyarse en la capacitacion, en ka negociacion colectiva y en

todas aquéllas herramicntas de recursos humanos.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como ;c menciono anteriormente, la capacitacién y flesibilizar las relaciones
laborales son las acciones mds importantes que deben de realizar fas empresas de ahora
en adelante. Una empresa gue pretenda implantar la Catidad Total como una nueva

forma de vida para sobrevivir, debe forzosamente realizar estas acciones.



Dcsnformnndn.mcntc, ﬂcxibiliz:u' las relaciones laborales. en las empresas

mcmc:ums noes an f:(cnl, yn quc gcncralmcmc enla m'lyorla de ellas existen problemas

entre su p(.rson:ll

‘Estos problcmns son los siguientes:

2)
b)
)
d)

<)

Hosnhdndm pcrsonalcs entre los miembros

Micembros problema que son apdticos o que no sc integran

Miembros activos y destructivos

Luchas por el poder entre los miembros

Descontento con ¢l liderazgo

Insatisfaccidn con a canridad de afecto v cordialidad que existe en el grupo de

trabajo.

Todos estos problemas distorcionan cl trabajo de grupo, volviéndolo ineficiente

¢ improductivo, La existencia de estos problemas provoca que las empresas mexicanas

fracasen en sus intentos por implementar fa Calidad Total ya que, todos cstos

problemas provocan un ambiente adverso para que ésta sc pucda lograr,
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14  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION S

De acuerdo a lo :mfcrior, céngicicrovpcccs‘nrio realizar una investigacién en
algunas empresas del Puerto de \’uf:icmz, con el objeto de conocer si existen estos
problemas entre su personal. Asf miémq, considero que esta investigacidn cs de gran
ayuda para poder determinar si estas empresas estdn preparadas para adoptar

o implementar ¢l modelo de la Calidad Total,

1.5 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

El objetivo de esta investigacidn es: Estudiar y definir la existencia de

problemas interpersonales en las empresas del Puerto de Veracruz.,

1.6  HIPOTESIS

Este crabajo wrata de demostrar que: Las caracreristicas de las relaciones
interpersonales en los grupos de trabajo de las cmpr(:s:;s del Puerto de Veracruz son
opuestas a las requeridas en los nuevos modelos de rabajo, donde se requicre de una
planta laboral con habilidades polivalentes, con una movilidad que nio este restringida

por acritudes personales negativas,
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17  CONTENIDO DE LA INVESTIGACION - -

Este trabajo de investigacion esta dividido en-cuatro partes o capftulos:

hl prlmcr mpfrulo se dcnommn "La cahd::d toml y la calidad humana" y en el

sc r(snlm Ia'i portnncm de ls pcrsonas en las empresas. En el se explica que las

- empresas funcionan con la energfa que aportan los hombres y mujeres, que fa calidad
total en una empresa depende de la calidad de la ¢nergfa que aportan estos. Asi mismo
se explica que Ja calidad de la energla de estos hombres y mujeres depende en gran

parte del medio ambiente que exista en la organizacion.

El segundo capitulo se denomina "Los problemas o conflictos interpersonales
cn las organizaciones” y en el se explica que para que una empresa pueda implementar
la Calidad Total debe forzosamente estudiar las relaciones de rrabajo entre su personal
y sus dirigentes. As{ mismo este capftulo explica los problemas interpersonales que se
presentan en la mayorfa de la empresas, se explican sus causas, sus efectos, asi como

algunos comportamientos negativos que son derivados de éstos,

El rercer capitulo s¢ denomina "Disefio de la investigacion” y en ¢l se explican
las fuetites de informacion que se utilizaron para la realizacién de la investigacidn, asi
mismo sc explica detatladamente el principal instrumento de la investigacion: El
cuestiomario que se aplicé entre los empleados de las empresas. En este capitulo se

cncuentran definidas las variables que se investigaron con el cuestionario.
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El cunrto y ultxmo mp{tulc se dt_nomma "1“ ulmdos [ mtcrprchcnén dL. la

conclusién de la invcsﬁ'g:u;ién. B
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CAPITULO I

LA CALIDAD TOTAL Y LA CALIDAD HUMANA

2.1 LA CALIDAD TOTAL Y LOS RECURSOS DE LA EMPRESA

Durantec muchos afios, al preguntarse cudl es ¢l fin o cl objetive de las
empresas, la respuesta generalizada se acercaba a lo siguiente: ¢l objetivo de las

empresas cs obtener determinada renta, lo cual le permite mantener su continuidad,

Hoy en dfa ¢l objetivo de la empresa, y segiin el planteamiento de fa Calidad
Total, ha cambiado: ¢l objetivo de las empresas es satisfacer al cliente. La renta que
procede del cliente y que permite dar continuidad a la empresa, es una consceuencia
Obviamente, una consecuencia imprescindible. El objetivo que debe ser perfectamente
conocido por todos fos componentes de la empresa os satisfacer al cliente. En
consecuenda, ¢l enfoque actual de las empresas desde la aparicién de la Calidad Total

Cs concreto:
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El cliente ¢s un fin

y no un_medio

Ahora bien, para lograr este fin tan delicado ¢ hpormtq las empresas cuentan
con recursos o medios. Es bien conécido que son muchos los recursos que udliza
cualquier empresa para lograr su ob}ctivo. Y sabido es también que, finalmente esos

- recursos pucden seragrupados en dos grandes grupos: Recursos Materiales y Recursos
Humanos. Pero también sc sabe perfectamente, y debicra cstar genéricamente
aceptado, que los Recursos Humanos y los Recursos Materiales no tienen ¢l mismo
peso en el logro del objetivo empresario. En sintesis, uno de los dos recursos tiene
sobradamente mayor peso que otro. Sin embargo, a veces eso no rodos lo

entienden.

En ¢l terreno faboral, con personas preparadas vy dispuestas se pueden
aprovechar bien los recursos materiales, y complacer adecuadamente al cliente, En
cambio, con personas no preparadas ni dispuestas por mds recursos matcriales que se
tengan no se les aprovechard debidamente. Porque, en definitiva, el recurso principal
que tienen las empresas para lograr la Calidad Total, el cs ¢l Recurso Humano. En
consccuencia:

La Calidad Total

depende de las personas
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2.2 = LAS EMPRESAS YI‘LA:ENERGIA_HUMANA

L'IS cmprcsas ﬁmclon:m b:fs m.mcntc con cl aportc quc enrrcg:m los hombrt_s

Silas pcrsom.s no cnr.rcgm su cncrgfa, obviamente la empresa no funcionarfa, Basta
para comprobarlo visitar una fibrica de proceso discontinuo un domingo, o un
hospital sin médicos ni enfermeras, o un supermercado donde nadie repone mercancia

en los cstantes ni atiende las eajas.

Es vilido entonces decir que la empresa es un - sistema  compuesto por
mdquinas, marterias primas, herramientas, erc, que para que funcione ¢ necesario
infundirle energfa humana, Por esto, puede afinmarse con toda cereeza, que:

La empresa es un sistema

que funciona con energia humana

Ahora bien, la entrega de cnergia  humana permite hacer funcionar a la

empresa, pero no significa que solamente con elio la empresa logrard la Calidad Total.

Un jefe que conduce mal a su grupo, una telefonista que deja inconforme a

quien ha querido hablar con la empresa, un operario que olvidé colocar una picza
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dondc dcb{:L, son cjemplos de personas que han Lntrcydo t.m,rgfa humana asd mrc_n,

pero sus resultados han sido negativos. Lo cu:ll scgur:uncnn. ha gcncmd un cllcnm

dcfraudado. En conclusién, la entrega de encrgfa human'l no sngmﬁca por sf so!a o .

_logro dl. ta Calidad Total en una empresa, ¢f logro de ésta depende de la CALIDAD-

de la cmrg{a humana dispenible.

2.3 LA CALIDAD DE LA ENERGIA HUMANA

En muchas empresas la energfa humana que aporea su personal no tiene Ja
calidad nccesaria para producir resultados favorables. Algunas razoncs son las

siguicntes:

1. Las personas hacen mal su tarea porque no saben hacerla. De esta manera
entregan su energfi, pero estano es aprovechada. En muchos casos, con el paso
del tiempo, y a fuerza de ensayo y error, la persona termina aprendiendo su
rarea habiendo dejado atrds mucha energfa desaprovechada y, quiza muchos

clientes disgustados,

2. TLas personas que saben hacer su tarea, pero no pueden por alguna razén, En
ocasiones csas razones son valederas y de fuerza mayor, y otras, no tanto, y a

wveees son transitorias. Lo cicrto es que también se desperdicia energfa humana



16

porque alguien, aungue quiers; no ‘puede hacer lo que la empresa necesita,

produciendo errotes qic en ¢l peor’ de los casos, los descubre el cliente.

Las pcféoflns saben y pueden hacer su tarea, sin embargo la hacen mal porque

: ‘no quicrmi'liq'ccrvh bicn. Esto es un problema de actitud, a veees transitorio y

“accidental, pero muchas veces en las organizaciones esa actitud se prolonga y

ademds, a veces, sc generaliza. Lo cierto ¢s que, a menudo, no sc aprovecha la
energfa humana disponible en las organizaciones porque, por alguna razén

justificada o no, quienes la entregan lo hacen a medias.
r q

En definitiva, cuando ¢l clicnte recibe algiin producto o servicio que no

satisface sus expectativas es porque quien lo hizo no sabfa hacerlo, o no podia, o no

querfa hacerlo, Las empresas tienen en sus manos toda Ia responsabilidad, Si las

personas no saben hacer su tarea ¢s porque no les han ensefiado, o porque no

aprenden por no tener capacidad, lo cual habla de un error ¢n la scleccion de personal,

Si no puede, es porque no tiene los medios o herramientas, es decir, que la

organizacion no los ponc a su disposicion. Y, si no quicre, es porque algo ocurre en

la organizacién que no incentiva su voluntad para hacer las cosas bien.

Por lo tanto, las empresas tienen la mayor responsabilidad para que la energia

hurnana sca bien aprovechada, y rinda de manera tal que pueda contribuir al logro de

la Calidad Total.
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24 - LA ENERGIA HUMANAY. EL MEDIO AMBIENTE -

El término :mcﬁib amblmtc sucle referirse, en la ccologfa, a todo aquello que
r(‘Jdca‘ Ia ‘\Vnd del li(_)mbrc."vAs( mismo,.sc utiliza este término para referirse a la vida

en el rabajo,

" El medio ambiente ¢s eso en lo cual rodos los dias penetran las personas cuando
“llegan de su casa al rrabajo, y que todos los dfas dcjan cuando, terminando la jornada

dé trabajo, vuelven a su hogar.

Cuando una persona enfrenta la responsabilidad de ganarse la vida, tiene dos
posibilidades de hacerlo: wrabajar en forma independiente, o trabajar en relacién de
dependencia. En cf primer caso clla misma se crea ¢l medio ambiente que fa envolverd
micntras trabaja. En el segundo caso, ingresa a una empresa, sca pequefia o grandce,

que ya tiene su propio medio ambiente en la cual se verd inmersa.

Cuando una persona ingresa a una organizacion, trac consigo algo propio, su
forma de ser. Siente, piensa y actiia de una manera personal. Trae todo eso que hace
que sea él mismo. Es todo lo que ha heredado mids o que ha aprendido a ser. Posee

sus creencias, sus ideas, sus mitos, sus héroes, sus costumbres, su libertad, cte.

Al cntrar 2 una organizacién, tendrd que adaprar todo lo que trac a lo que cs

la organizacién en la cual se inserta y al medio ambiente que esa organizacion le
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brinda. Se deberd adipmr a las normas, polfticas, rcg];lménfos) aun jcfé, auna tarea,

a un grupo. ;.

Todo esto que incide sobre Ia persona v que hasta Ja modifica, le hace sentir
bicn o Ie hace sentic mal, le incenriva a que haga bien su taca ' 5quc fa haga regular
o mal, es el medio ambiente de [a empresa. Eso es lo que hace al fin que ¢l hombre

entregue su energfa plenamente, o a escatime o la desperdicic.

2.5 LA ESTRUCTURA DEL MEDIO AMBIENTE

El medio ambiente que rodea a las personas en ¢l rabajo tiene tanta
importancia que pucde hacer fracasar cualquicr intento empresarial por llegar a la

Calidad Total.

B! medio ambiente existente on uma organizacién es la resultante de fa suma de

la cuitura y o} clima existente en la organizacion.

La cultura de un grupo es aquello que viene ded pasado y que esta impregnado
en cada uno de los componentes. Son las creencias, los héroes, las costumbres
arraigadas en cada uno, La cultura cs fa forma de scr, 1a personalidad, de un grupo

social. La cultura de un grupo es generada por los hombres y mujeres que van pasando
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por ¢l mismo, y cs condicionante del gripo actual y vigente. La cultura es untTuerza

El clima'cs ci csfado I fmico del érupo. El clima del grupo también es generado por
) los propxos hombns y mujeres quc lo conforman, siendo a su vez, condicionante de 7
su compom:mcnm. El clima ¢s ese manto que estd cubriendo Jos novimientos de la
genre en las empresas, y que hoy tiene un color alentador y positivo, y mafiana otro
que mds de invitar a crecer o construir, sugicre esperar, © lo que es peor, abandonar

Ia tucha.

Tanto la cultura de una empresa (su personalidad) como el clima (el estado de
dnimo de su gente) son gestadas por las personas que la componen , y a su vez tienen

incidencia cn sus comporramientos.

El medio ambiente de una empresa, es la armésfera que rodea al hombre en el
trabajo. Que puede favorecer o entorpecer la energfa humana que el hombre entrega
a la empresa para hacerla funcionar. Este medio ambiente hace que en fa organizacidn
prevalezca [a participacion, ¢t sentido de equipo o n;), la delegacidn amplia o 1a
delegacidn restringida, ¢l control equilibrado o exagerado, el respeto por el dliente o

no.



20
El medio ambiente, es deciry la suma de cultura y clima incide sobre el
comportamicnto de los hombres, pero también incide sobre el tipo de organizacién

cxﬁtcnrq ya qﬁc ésta al fin cs la resultante del comportamiento de las personas.

Para implementar la Calidad Total en una empresa es necesario que las
condiciones estén dadas es en totalidad. Es inttil hacer un esfuerzo por implementar
la Calidad Total en una organizacién con un clima adverso, o donde previlece una
cultura con componentes no coherentes con lo que necesita la Calidad Total para
florecer plenamente. En otras palabras, cuando sc pretende implementar la Calidad
Total cn una empresa, es IMPRESCINDIBLE conocer cudl es ¢l estado del medio
ambiente, Serd necesario estudiar las relaciones o convivencia de las personas con a
organivacién formal, con sus dirigentes, con la tarea, y con el grupo. Ademds, s¢
tendrdn que estudiar algunos aspectos de la organizacién como son: la organizacién
bdsica, fa seleccidn de personal, el desarrollo del personal y el sistema de

comunicaciones entre orros.
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2.6 LA IMPORTANCIA DEL CLIMA LABORAL ; ’

Por c;cmplo on t:cmpos dc guc:rra, ha' s:do prcocupncnén de los lderes romar

conciencia dcl clxma de las pob!actoncs civiles o dc los ejéreitos.

Un buen clima o una alta moral han sido considerados como condicionantes

para ganar una guerra y viceversa,

En ¢l deporte es observable cémo un equipo con mal ditma o una baja moral
entre sus componentes ticne mds posibilidades de ser vencido que otro que renga

internamente un estado distinto.

De ahi, la importancia de las arengas de fos que conducen grupos para mejorar
¢l clima (o para clevar Ia moral) pues cllo tiene peso psicoldgico y, por eso, muchas

posibilidades de incidir en los rendimicentos del grupo.

Camo sc dijo en pdginas anteriores, ol clima de un grupo cs ¢f estado animico

que cl mismo revela y que puede ser, obviamente, bueno o malo.
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Ll clima hboral c.st:( rd‘cndo dm.ctammtc a lo quc con frecuencia se denomina

moral del gmpo cs la cxprcmén compucsta de las

uos cmplt:ldos,s:n una misma empresa.!

crlbc cl nm:l ‘de actitudes favorables o no favorables de

: los cmplmdos con rclacx na tod 5 Ios aspectos de su trabajo: el pucsto, la compafifa,

sus tan:ns, las condlcxoms de ‘rabajo, sus compaiicros de trabajo, los supervisores y

demds.

En general, un grupo humano revelard buen clima o una alta moral cuando en
su comportamicnto aparezcan ciertos indicadores o actitudes, mientras que
manifestaran un mal clima o una baja moral cuando, obviamente, exhiban las actitudes

contrarias.

Algunas de estas actitudes son las siguientes:

Buen clima Mal clima

- Entusiasmo - Apatfa

- Optimismo - Pesimismo

- Equipo - Individualidad

¢ Las Personas: Ja clave para cl éxito de su empresa, Heberto Mahon. Editorial Vergara,
Pdgina 50
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Cumdo m:is cereano a la: apnth sc cncumtrc un grupo, su clima serd” malo,

Cumdo mds ccrmno :1] cntusmsmo, mqor sc.r{ cl cllma. Ldgicamente, cuando un

grupo n.vcla cnrusl

ST s posyblc quc hagn su tarca con la mdxima entrega, lo cual

h:lbla.r;i d:_ un bum io phm iinplcmcnnr la Calidad ‘Total. Por ¢l contrario,

cuando rcvcla npada scr:&n vanos los intentos para conscguirlo.

2.7 LAS ACTITUDES DE LOS EMPLEADOS

Como ya se menciond, ¢l clima de trabajo o la moral en este, deseribe ¢l nivel
dc actitudes favorables o no favorables de los empleados con relacién a todos los
aspectos de su trabajo: el puesto, la compaiifa, las tareas, las condiciones de trabajo,

sus compaiicros de trabajo, los supervisores y demds.

Es muy importante que una empresa que precenda implemenear I Calidad
Total estudie y observe las actitudes de su personal ya que estas actitudes influyen

dirccramente en ¢f desermpeno del personal principaimente en dos sentdos:

Subjetivo: Que es la manera como los individuos perciben y viven en
su organizacién. Esto s¢ refleja en su estado de dnimo cotidiano, en la
identificacidn que tienen con su empresa, en ¢l compromiso que sienten con
su trabajo, cn a filiacién emotiva y ¢l carifio que sienten hacia la institucion y

hacia sus compafieros, asf como en ¢l sentido y el orgullo de pertenencia.
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Objcfivo: Que s Ja manera cn que perciben la cficiencia y cficacia en
cl desempeiio del tmbajé, tanto, indivlidual como de laempresa en su conjunto,
Esto l:icn_c:quc ver c?m Ia calidad quec logra ¢l personal y la ‘organimcidn enla
realizacién de las :\ctivi.dadcs éuc les corresponden y con la calidad y

oportunidad del servicio que brindan a sus clientes internos y externos.

Ahora bien, una actitud es Ja manera como un individuo tiende a interpretar,
entender o definir una situacién o sus relacionces con los demds. Las actitudes son los
gustos o disgustos del individuo dirigidos hacia Jas personas, cosas o situaciones o

combinaciones dc las tres.!

Las actitudes de los empleados dificren en clase, en fuerza y en ¢l grado en que
se manifiestan o estdn latentes, abiertas o escondidas. Las actitudes de los empleados

salen a la luz de dos mancras bisicas:

1. A aavés de las declaraciones expresas del individuo.

2. Por su conducta relativa al tema de la acdtud.

Un empleado pucde decirle a otra persona que le desagrada la compafifa la cual

trabaja o puede demostrar su actitud medianre su excesivo ausemtismo al rrabajo.

! Administracién de personal. Dalton E. Mc Farland. Fondo de cultura ccondmica.
Pdg.583.
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Una conducm abxcrm o mumﬁcsm cs cl rcﬂclo m:is ﬁcl dL las acntudcs pucs

un mdmduo pucdc no- t(.n 1 mo sc swntc .

rcspccto a aigo, o bncn ésr\ no se mamﬁmta por cdummén, por conve
otras razoms. Adcmds de'Iis dcclmctonc.s y I obsemcxdn de T’ conducm, las L
’ acutudes se pucdcn descubrira través de muchos sutiles movimicntos y m:ros mdlcms

como gestos, expresiones faciales, y el tono de la voz.

2.8 INDICADORES DEL CLIMA LABORAL

Existen varios comportamientos o actitudes en ¢l dmbito laboral, que son
ciertos indicadores del clima o moral laboral vigente en ¢l grupo, que revelan a simple

vista en que grado estdn dadas Jas condiciones para flevar adelante Ia Calidad Total,
Estos indicadores son los siguicntes:

- Las quejas: Elpersonal clevard sus quejan cuando algo relativo a la
relacidn faboral no sadsface sus expecrativas, siendo un claro indicador
de que ¢l clima no es bueno. Aungue se debe estar atento, pucs a veces
no hay reclamaciones por diversas razones (temor, cee) y €l clima sin

embargo no ¢s bucno.
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La mdxsc:plma. Todn ruprurn dc hs nonnas sean estas explicitas o no,

estd mdu::mdo unn forma de rcacckin hacm h cmprest, sicndo un

cjemplo de: t.llo ln falra dc punruahd;\d o la_entrada al rabajo, <

productr compommlcnros no acordvs con lo cspu"ldo cte. Cuando
nbundnn casos de md:scnphn-l cun grupo, esto estd indicando que o

dima no es bucno.

Paros o huclgas: Son una forma de protesta contra Ia empresa, o sus
- autoridades, o sus pollticas o sus decisiones; por lo cual claramente

deben ser tomados como indicadores de mal clima.

Bajo rendimiento: Muchas  wveces ¢l rendimicnto s bajo
intencionadamente, también como una forma de protesta hacia la
empresa; siendo por lo tanto un clocuente indicador de un mal clima de

trabajo.

Ausentismo: En muchos casos ¢l ausentismo no cs justificado, siendo,
cuando asf ocurre, una clira manifestacién de no tener interéds por
trabajar, o cn ¢l peor de los casos, de intentar causar un mal a la

empresa; ambos hechos son indicadores de un mal clima laboral,
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- Alm mmmdn- Cu.-mdo Ll pc:rsonal c:unlna dc trab:uo, ab:mdon‘\ndo fa

mel’(_sn., con mayor f‘rccucncm de lo normal es fdice de

dxsconformldad, y por cndc dc mal clima.

Sin lug:u' a dudas, si una cmprcsa quicre implemenear la Calidad Total deberd

revisar cémo csr.fm cstos md:mdorr_s naturales reveladores del clima laboral reinante,

Si uruvxcra Fucm dc lo cspundo, deberdn tomarse medidas para hacerlos desaparecer,

pues su prcscncna estard indicando un clima no propicio para implementar la Calidad

Total ¥, en consecuencia, esta no podré prosperar.
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CATPITULO 1L

LOS PROBLEMAS O CONFLICTOS INTERPERSONALES

En clcapftulo anterior se explicd que para que una emipresa pueda implementar
la Calidad Toral como una nueva forma de vida, es necesario que tas condiciones estén
dadas en su rotalidad. Serd inticil que una empresa haga inrentos por implementarla
con un clima organizacional adverso o bien con la existenda de una cultura con
componentes no coherentes con o que necesita la Calidad Total para florecer

plenamente.

Unacmpresa quedesce implementar fa Calidad Total debe FORZOSAMENTE
revisar y estudiar 1as relaciones o convivencia de su personal con la organizacién, con
sus dirigentes, con el grupo y con la tarca. Asf mismo tendrd que revisar y estudiar
algunos aspectos de la misma organizacién como son: la organizacidn bdsica, la

seleccidn del personal, el desarrollo del personal, y el sistema de comunicaciones.
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§i las empresas’ encontrardn prublcmas en algunos de estos aspectos”deben
mmcdmtamcntc tomar las mu:hdas o acciones necesarias para hacerlos desaparecer,
pucs su prcscncm cstar:i mdlcando un Chma no proplcxo para implementar la Calidad

Toml y, en consocucncn, esta no podr:i prosperar.

Este es ¢l &aso de la mayorfa de las empresas mexicanas, las cuales tienen
problemas ‘debido a que las relaciones entre Jos micmbros de la misma no son
armoniosas, por lo cual s ven obligadas a realizar dos acciones principales para poder
implementar la Calidad Toral y de este modo sobrevivir ante la inmensa comperenicia
quese aproxima, Como sc menciond anteriormente estas acciones son : la capacitacion

y flexibilizar las refaciones laborales entre sus miembros.

Los problemas que presentan estas empresas son llamados problemas o
conflictos interpersonales y entre cllos se encuentran Jos siguientes: hostilidades
personales entre los miembros, miembros problema que son apdticos o que no se
integran, miembros activos y destructivos, luchas por el poder entre los miembros,
descontento con el liderazgo ¢ insatisfaccion con la cantidad de afecto y cordialidad

en ¢l grupo.

A estos problemas o conflictos interpersonales estd dedicado este caplrulo.
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3.1 LOS CONELICTOS EN UNA EMPRESA|

Antcs que nada; uh conflicto en un organizacién es un desacuerdo entre dos

presa; debido al ‘hécho de compartir recursos escasos o

5 odc origil nrscjdcl hecho de que poseen status, metas,

" Se considera al conflicto como un proceso en el cual una persona o personas
(A) hacen un esfuerzo intencional para anular los esfucrzos de la otra persona o
personas (B) mediante alguna clase de blogueo que hard que la persona o personas B

no consigan alcanzar sus metas o lograr sus intereses.?

Hay tres tipos posibles de conflicto en la vida de una organizacién: Conflictos
entre personas (interpersonales), conflictos entre las unidades o grupos de la

organizacién y por tltimo conflictos entre la organizacién y otras organizaciones.

Conflictos e¢ntre personas (interpersonales). Los conflictos entre personas
pucden ser entre Jos mismos erabajadores de la empresa o entre un trabajador o
trabajadores y su superior. El conflicto entre compaficros a menudo se limita a una

competencia por ¢l reconocimiento y ¢l progreso y también cuando los individuos

! Administracién de Recursos Humanos. O. Jeff Harris, Jr. Editorial Fimusa. Pdgina 364

 Comportaniento Organizacional. Stephen I'. Robbins. Prentice Hall. Igina 299



mueseran una gran ambl i6n: El conﬂlcto enere cl subordl '1do y su supcnor s rige

por un conjunto dnf‘crcntc dc rcglns, I:n un snstcma hurocr;mco c subordnmdo a
. menudo omlra su COnﬂICtO a su superior manifestando su d(:sacucrdo de manera mds
aceptable 0 menos visible que un conflicto abierto, ya que un conflicto abierto entre
¢l superior y el subardinade puede dar como resultado Ia separacidn voluntaria o

involuntaria del subordinado.

Conflictos entre unidades de la organizacién. Las estructuras de 1a organizacién
cstdn divididas lateralmente y verticalmente en unidades: departamentos, seccioncs,
dijvisiones o sucursales. Laespecializacion de las tareas y los procedimientos ordenados
separan a las unidades entre sf. Las ordenes para llevar acabo estas tareas pueden poner
a las unidades en conflicto si s¢ llevan acabo escrupulosamente y sin tener en cuenta
los supremas objetivos de la firma, Por ¢jemplo, los departamentos de ventas pudicran
querer vender a todo cl que puedan, pero ¢l departamento de erédito puede oponerse

a conceder arédito tan libremente como lo querrfa ¢l personal de ventas.

Contlictos entre la organizacién y otras organizaciones. El conflicto entre
organizaciones de la misma esfera econdmica ha sido considerado deseable en muchos
paises, ya que por lo regular, este tipo de conflicto recibe ¢l nombre de competencia.
Se ha reconocido que leva al desarrollo de nuevos productos, teenologfas y servicios,

asf como a precios mds bajos y 2 una utilizacién mis cficiente de los recursos.



32

32 LOS PROBLEMAS O CONFLICTOS INTERPERSONALES

Los conflictos
se rechacen entre s
oponerse, retardar, |

Lb's pr’oblefn:m mtcrpc':sohalcs tracn resultados negativos para una empresa,

Provocan quc. se. dctcrmn_ la cooperacién y el trabajo en equipo. Aparece la
dcsx:onﬁ:mza entre aquéllos que necesitan coordinar sus esfuerzos. Algunos individuos
se scnnr:in deteriorados y se deterjorard la autoimagen de otros. As{ mismo, disminuye

el nivel de motivacion de algunos empleados.

3.3 LAS NECESIDADES INTERPERSONALES

La gente necesica genre. Todo ser humano, puesto que vive en una sociedad,
debe establecer un equilibrio enere ¢y su ambiente humano, de la misma manera que
debe establecerlo antre él y su mundo fisico. La naturaleza social del hombre crea
algunas necesidades interpessonales, que debe satisfacer en cierta medida al ticrapo que
cvita causarse daito a s{ mismo. Aunque cada persona presenca diferentes grados de
necesidad v distintos mecanisimos para mancjarlos, la gente tiene tres necesidades

interpersonales en comuin:
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v

Que es Ja necesidad de mantener una

La niecesidad dé incorpor
relacion s'nrist;:u':t‘(‘)ria:é_rlt‘rc‘ ¢l yo y la demds gente con respecto a la interaccién
ol scpﬁdb de p{:fmncnc’m aun grupo. A algunas personas les gusta estar todo
cl‘, | xcm 0 con ot;#; -dcst;m perienecer a organizaciones, interaceuar, asociarse,

: ‘Ot:kr_asl' b}ismri‘m.ucho‘ menos contacto; preficren estar solas para interactuar al

minimo, para permanecer apartadas de los grupos, para conservar su intimidad.

La nccesidad de control. Es la necesidad de mantener una relacién
saﬁsfactoria entre uno mismo y las demds personas con respecto al poder y la
influencia. En otras palabras, cada persona tiene Ia necesidad de controlar, en
cierta medida, su situacidn, para que su medio pueda predecirse. Por lo general,
esto significa controlar a oma gente, porque ésra s ¢l agente principal que lo
amenaza y da origen a una situacion impredecible ¢ inconmolable, Esta
neeesidad de control varia entre aquéllos que desean controlar todo su medio,
incluyendo a la gente gue los rodea, y los que no desean controlar a nadic en

ninguna situacion, sin importar lo positivo que resultarfa hacerlo.
4

En este aspecro, una vez mis, cada quien es diferente en cuanto al grado
en que desca controlar a los demds. Ademids cada uno es diferente en cuanto
al grado en que desea que las demids personas lo controlen, entre aqudllos que
desean ser completamente controlados y dependen de otros para que tomen
decisiones por cllos y aquélios que no descan ser controlados bajo ninguna

condicién.
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La necesidad de afecto. Ls la ncccsidnd de mhntcncr: una rclncién

s:msﬁctonu cm:n_ d yo y hs otns p(.rsona.s con rcspccxo 1l amor Y. a :\fccm. kn

a lns,quc lcs agrada tener ! rclactonx pcrsonahs muy creanas” con md-l

mdmduo que conocm. En el otro axtrcmo se c:ncuentrm aquéllos a los quc. ](.s )
gusta que sus relaciones pg:rsoha]v_s sean algo irnpersoxiaizs ¥y distantes, quizds

amistosas, pero no cercanas o fntimas,

34 FUENTES DE 1.OS CONFLICTOS INTERPERSONALES

Las fuentes del conflicto interpersonal son numecrosas y variadas, pero los

problemas tHenden a agruparse en tres categorfas generales:

1. Diferencias individuates. No hay personas idénticas. Los temperamentos de los
individuos varfan. Algunas personas son agresivas, otras son pasivas. Algunas
son extrovertidas, otras prefieren ser inovertidas y egolatras, algunas personas
son swmamente ambiciosas en tanto que otras buscan preservar y proteger lo
que ya tienen. Un trabajador puede buscar una siruacion de trabajo que
intensifique al mdximo su interaccidn social, en tanta que otro puede preferir

claistamiento. Un individuo preferird Ia independencia al tomar decisiones; en
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fanro que ofro prcfcrir:i cons‘ul('ar Ins opiniones ¢ ideas de los demids arttes de

actuar. Un tr'lbajndor pucdc oportar. las. c.rfnc:u: y dlﬁculmdcs con un alto

- gradode tblcr&méia, n ¢ rcaccnomr cmocmnnlmcnrc al mds

ligero reto’ personal.

La; 'V‘m:tyirmd(‘:s y acciones de los individuos dificren también en los
facrores d¢ trasfondo, éuc abarcan diferencias educativas, culnurales, sociales y
raciales y otros factores similires. Las diferencias que se presentan en los
antecedentes de los trabajadores, debido a las variaciones, tienden a influir en
sus valores filosdficos. La filosoffa de un individuo proporciona una serie de
lincamicntos o principios que rigen su vida, Debido a que los antecedentes de
las personas son diferentes, su filosofia tiende a ser diferente., Las diferencias de
filosofia (las que decerminan fas gufas de accion) tendrdn una influencia directa
en ¢l comportamicnto del individuo,y pueden ser causa significativa de los

conflictos interpersonales cuando interactian filosofias contrapestas.

Diferencias de percepcidn. Ta percepeién individual es ¢l conodimicnto
consciente de los sucesos © acontecimientos en torno a uno. Debido a que Ta
mayorfa de la gente visualiza las actividades en su ambiente, existe una
tendencia a clasificar los acomecimientos de manera positiva y bendfica o
amenazadora y derogatoria. Las percepeiones que tienen los trabajadores de su
ambicnte de wrabajo tienen una influencia directa ¢ importante sobre ¢l

desarrollo y climinacion del conflicto. Cuande ¢l wabajador ve algo en su



36

nnblcnrc. quL p\rccc ser posmvu o f':wor blc p1ra él 10 accpm’( pcro cuando

un 'lLOl’l(CCU‘ﬂle’O parece ser nnmmdor m.n(. C‘lSl una r(:.‘lCCléll instintiva de

luch1r, dL resistirs y dt. tntm' dc dommar la fuerza 1mcn:uador1. No importa

si 11 pcrccpcu')n cs exacra © inexacta. Si se percibe que la accién o fuerza es
nmcn;zadora, se originardn tunsiones y resistencias.  Hay muchos
acontecimicntos que pueden causar pereepeiones de situaciones amenazadoras,
lo cual puede ocasionar tensiones y contraposiciones. Algunos ejemplos de

pereepeiones que conducen a un posible conflicto son:

- Dérdida de autoridad
Si un trabajador ebserva que las acciones de orros representan
una amenaza asu derecho de actuar y tomar decisiones, esta pereepeion,
por lo general, originard un aumento de tensiones y hosdlidades
potenciales. Las dispuras jurisdiccionales suclen efectuarse en situaciones

como dsta.

- Incompatibilidad
Si un trabajador percibe que las expectarivas y exigencias deotros
i;xdi\'iduos son incompatibles con ¢l y rechaza algunas (0 todas) las
influencias de rales individuos. Por ¢jemplo si un supervisar siente que
su jefe y sus subalternos son incompatibles y Ie plantcan exigencias

inconciliables, puede oponerse y resentir las fuentes de dichas exigencius

COHD’GPHL‘SK\S.
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- Trato i'njustobb dcsngua.l PR ; . . -
éi,un traivénjador, sic.nte que esta recibiendo un trato que lo
disi:‘rinlliﬁa >a”fn\'ubxj'dc: ém'o, por lo gencral esta [;crccpcién negativa V
'pf'ovémr:ijrc'r‘:si'oﬁcs hacia e discriminador y algunas veces contra el
tfglbijz{db;"fﬂ\’orccido ‘por I accién. La envidia, en particular, crea cl
-*~conflicto entre los indiﬁduos. Un trabajador pucde sentir hostilidad o
resentimicnto cuando siente que ha sido castipado injustamente,

recompensado inadecuadamente o tratado arbitrariamente y no tiene la

oportunidad de que lo escuchen.

- Incongruencias del status

Cada crabajador tiene una percepeidn de su posicion en relacion

a la posicion social, estima y prestigio ante los ojos de los demds.
Cuando las acciones de los demds se perciben como una amenaza a sus

propias pereepciones, se combatirdn las acciones y los orfgenes de dichas

acciones.

- Diferencias de metas
El trabajador riene un conjunto de metas personales por las que
lucha, conforme encuentra y percibe acciones de los demds que
obstaculizan ¢l logro de sus metas, se creardn tensiones y opasicion

lacia ¢l origen de las meras en oposicién.



Lmsn.n oms muchas fucmcs du dlf culmdcs porcncnalcs d(. pcrccpcxén.

Alg\lms dc las pc.rccpcnoncs son rcnllshs yise pucdcn constn:ulr peligros

mmmums. Otrns puccpclonm no son l'(:lk:s y nosc hasnn ¢n los hechos. Los
malcntmdldos y “las malas comunicaciancs pucdcn ser ln fuente de muchas de

las percepeioncs equivocadas.

Diferencias funcionales y organizacionales. El conflicto surge algunas veces
debido a las acciones, limitaciones y exigencias de la organizacién y las
responsabilidades (y funciones) que debe desempefiar cada trabajador. Todo
que estd consciente en sus responsabilidades y las acepra casi en forma perfecta
empicza a experimentar el surgimiento de tensiones en  relacidén  al
cumplimiento de sus deberes. Puede surgir un conflicro cuando los recursos de
los que dispone el trabajador parccen inadecuados para desempefiar el trabajo.
Puede crearse la competencia entre los wabajadores por obtener recursos que

SON LSCAsos.

El conflicto entre los trabajadores, puede surgir ambién por cjemplo,
cuando se les coloca en competencia para obtener recompensas (aumentos de

salarios, ascensos, etc).
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35 SINTOMAS QUE lNDICAN LA msnmcm DE PROBLEMAS O
coupucnos INTERPERSONALES  =:

> rtamumcs quc rcsulran de los problemas o conflictos

. tmcrpcrsonalcs, a]gunos de cllos “son: problcm1s de comunicacién, pérdida de

monvncnjn, oposicién mdlsmmmadn, y problcmas de operacidn.

1L ‘Pmblcmasdcmmunimcién.
Los problemas causados por la comunicacién no se deben a la comunicacidn
deficiente, sino a la comunicacién demasiado eficiente, puesto que fa gente
transmite con mds exactitud lo que siente que lo que dice. Asf, si el jefe en
verdad cree que un trabajador no es muy importante, este sentimiento se lo
comunicard al trabajador antes de entablar cualyuier didlogo. Los problemas de
comunicacién son principalmente el resultado de las diferencias interpersonales.
El rechazo a otra persona frecuentemente se manifiesta a través de la

comunicacion.

2. Pérdida de motivacion,
Ofra expresion de los problemas interpersonales es la pérdida de la motivacién
para desempefiar algiin trabajo. El trabajo de la persona se vuclve incficaz, en
un sin mimero de formas, debido a I fulta de desco para producir.” La
acumulacién de muchos errores menores equivale a la pérdida de los servicios

de un miembro del grupo o alguna parte de los medios y habilidades de uno
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o mis mtcgrmtc_s l’or c]c.mplo una pcrsom en'su tr-lbajo sdlo Incc lo que

. por. rcmcdmrlo. S 1o désta mu ocupado Y :dg-ulm necesita ayuda, no la

: prcsmré Sobrc todo, sélo h;u'z't lo l[‘ld|SanS-'lblC para conservar su empleo.

La pérdida de motivacidn también se manifiesta con frecuencia como
una verdadera sensacién de agotamiento fisico. Con frecuencia sucede que la
persona que se sicnte completamente exhausta en alguna paree de su marco de
trabajo, milagrosamente recupera ¢l dnimo cuando se presenta una nueva facna
o cuando se dirige a casa a realizar una actividad mds agradable. En general, lo
que sucede es que fa persona descubre repentinamente que los otros grupos en
los que sus relaciones interpersonales son mids joviales son mds importantes que
cl grupo presente, y de agui que disminuya su motivacion para rabajar en cste
ambiente. Un hombre buscard un entorno en el que sesienta mds feliz y tratard
de evitar, en Ia medida de lo posible, sintciones desagradables: En omras

palabras, evade Ia situacién evitando comprometerse.

Oposicién indiscriminada.
Orra categorfa de respuestas a los problemas interpersonales implica el bloqueo

directo de la accidn.
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La oposicidn a las sugerencias es ¢l sintoma de una mala relacién: Pucde
suceder que una persona del grupo haga sugerencias a las que se opone otro
mlebl'U, a pLS'u’ de su importancia, Tan pronto como ¢l primer miembro
empicce a h:!blar, clrscgundo hombre debido a que siente hostilidad hacia el
prlmcro, se opondri a 1ccpru' cualquu,r cosa que vaya a escuchar. Esto, desde
]ucgo, no s posmvo, ya que se puede rechazar una sugerencia muy buena por
razones personales irrelevantes, En este caso, las téenicas de oposicion

consistirdn ¢n posponer la decisidn sobre la sugerencia de un oponente,

ofreciendo siempre correcciones a las sugerencias o bien tomando en cuenta

primcm Ofros asuntos.

Problemas de operacién.

Existen diferentes malestares del funcionamiento total del grupo que son
sintomdticos de Jos problemas interpersonales. En la mayoria de los casos, la
dificuttad de tomar decisiones es un indicio claro de algin conflicto

interpersonal.

Orro sintoma de problemas interpersonales en un grupo es laineficiente
division del trabajo. i las relaciones entre los hombres son deficientes, las
dificultades se presentan en ¢l momento en que hay que asignar diterentes
funciones y dividir ¢l trabajo para que el grupo pueda operar de mancra mds

cficiente.
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CAPITULO IV

DISENO DE LA INVESTIGACION

4.1 FUENTES DE INFORMACION

Para obtener la informacién necesaria para realizar esta investigacion sobre la
existencia de problentas interpersonales en las empresas del Puerto de Veracruz sc

scleccionaron las siguientes fucntes de informacion:

1. Material documental
Esto ¢s, informacién que se obtuvo de libros de comportamiento
organizacional, de administracién de recursos humanaos y de revistas como es

la expansion y la de excelencia.
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2, Cuestionarios
Sc aplicaroncuestionarios a los miembros de las organizacioncs para

conocer las cardcterfsticas de'sus comportamientos y relaciones con los demds.

Los .cuéétibh;!riog q'ixg' 9?_:5p_limr_oﬁ se claboraron en basc a los siguientes
criterios: - e Y

- Las preguntas son sencillas y claras, con el fin de scr comprendidas por rodas
las personas.

~  Sec cvitaron usar palabras ambiguas, e decir, que pudicran tener varios
significados.

- Sc wilizaron  preguntas de abanico, cs decir, se presentiron una serie de

respueseas entre las cuales el entrevistado escogid laque creyd mds conveniente,

- Elcucstionario consté de 18 preguntas con ¢f fin de no aburrir a Ias personas,

Para larealizacién de esta investigacion se tomo una buena muestradel personal

de las empresas, para lograr de este modo que los resultados fucran representarivos.
42  DISENO DEL CUESTIONARIO

El instrumento principal para la realizacidn de esta investigacién fue cl

cuestionario. Para Ia claboracién de éste, se procedidd en primer Iugar a definir las

variables que se pretendian investigar con €l
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Ahora bicn, una variable ¢s una propiedad, carn_cccrfstica o un arributo que
puede darse 0 no cn ciertos sujetos o pucde darse en grados o‘moqla]idadc.s diferentes.
De acuérdo 2 lo amgrioi', fas variablcs sén conceptos clasificatorios que permiten
ubicar ‘a los individuos en categorfas o clases y son susccpdblt:s de identificacién y

medicién.
Las variables que se investigaron con el cuestionario fueron:

1. Descontento con dl liderazgo. ¥sto cs, conocer si las personas cstdn conformes

o inconformes con la persona o personas que ticnen como superior o jefe.

2. Hostilidades entre los  miembros. Esto es, conocer si existen agresiones,

encmistades y descontento entre los miembros de las empresas.

3. Miembros apdticos. Esto es, conocer si dentro de las empresas existen personas

que no sc integran ripidamente a su grupo de trabajo o si se aislan de él

4, Luchas por ¢l poder entre los miembros. Esto cs, conocer si dentro de las
cmpresas existen disputas entre los miembros del grupo en relacién al poder

que gjereen o a la posicién jerdrquica que ocupan.
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5. Insatisfaceién con la cantidad de afecto y cordialidad en el grupo. Esto cs,
conocer si los micmbros dc los grupos de trabajo estdn inconformes con ¢l

afecto y amistad que reciben de éstos,

6. Micmbros activos y destructivos. Esto cs, conocer si dentro de las empresas
existen personas que ticnen una actitud muy individualista y que generen

problemas cuando interactuen con otros compaficros.

Una vez que se determinaron las variables a investigar, se procedid a dar una
definicidn operacional de ellas. Ahora bien, ladefinicién operacional consiste cn definir
ya sca las operaciones que permiten medir ese concepto, o bien, [os indicadores

obscrvables a wravés de los cuales se manifiesta este concepto,
Las definiciones operacionakes para cada variable fueron las siguientes:

1. Descontento con el liderazgo. Esta variable se midid a través de:

- Elvolumen de drdenes que cumple ef empleado, ya que una manera de
mostrar descontento contra el jefe o superior s no cumplir con todo lo
que &te mande u ordenc.

- El grado de aceptacion o rechazo de la personalidad, esto cs, fa forma
en la que se expresan los empleados de su jefe o superior,

- Elgrado de convivencia con el jefe fuera y dentro del trabajo, ya que

una forma de mostrar su descontento es evitdndolo.
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2 Hostilidades entre los miembros. Esta variable se midié a través de:

- Lafrecuencia_con - la’que surgen: problemas o diferencias personales

entre los empleados: e

< Tor ‘laﬁ)»rma" énde $ungupo§ d_;\fdgéx}icos.dcnuo del grupo de trabajo

““como ;resultadode; 1a existencia de problemas personales entre fos

‘- Por:cl 'gfédo  de - colaboracién que tiene cf empleado con sus

comparicros; csto ¢s, qué ranta cooperacién existe entre clios.

3. Existencia de miembros apdticos. Esta variable se midié a wavés de:
- Eldempo que sc leva una persona para incorporarse o adaptarse al
grupo de trabajo.
-. Por la frecuencia con la que una persona  aporea ideas o toma
decisiones, ya que a una persona apdtica no le imporrard esto.
- Por clgrado o frecuencia con la que parricipa en las actividades de la

€Mpresa u organizacion,

4, Existencia de luchas por cl poder. Esta variable se midié:
- Por el volumen de puestos o personal subordinado que desea una
persona.
- Por la frecuencia con la que Jas personas obstaculizan las acciones de

oros.
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5. Insmsﬁlccxdn con’la c:mndnd de "d'f.cro y cordmhdad qut. existe en el E,rupo.

Esta v:lrnblc se mxd:d por

6.. La cxistencia de ’m'lcmB‘ros activos y destructivos. Esta variable se midi6 por:

- La c:nsréncia'dc personas que se creen indispensables en su trabajo.

. El rmhlﬁdo que obtiene una persona cuando trabaja en compaiifa de
otros.

- Elgrado en ¢l que una persona propicia que sus demds compaficros

generen ideas para resolver problemas.

El cucstionario que sc utilize sc elaboré en base a una cscala ordinal ya que los

nimeros asignados a cada respuesta indican un orden o rango entre los objetos.
Este cuestionario s¢ integré de fa siguiente mancra:

Cada variable (que son seis) tendrd tres pregunas, las cuales rendrdn un

minimo de 3 puntos y un mdximo de 18 puntos.

Una vez que se tuvicron los puntos de las tres preguntas, se procedid a busear

su clasificacién en una escala de cuatro rangos la cual se presenta a continuacién:
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VARIARLE NUMDE . PUNTOS . ESCALA
PREGUNTA *MIN. ‘MAX.

1- 1 . 3 18 : ,A 3- 6 No wiiste descontento con ¢l
‘ liderazgo
2 7 : 7-10 Situacién normat
3 : 11-14 Exisrencia media

15-18 Total desconrento

2 . 4 3 18 3-6 No existen hostilidades
5 7-10 Struacién normal
6 11-14 Esistencia media

15-18 Existencta Total

3 7 3 18 3-6 No existen apdrticos
8 7-10 Situacién normal
9 11-14 Existencia media

15-18 Existcncia Total

4 10 3 18 3- 6 No cxisten luchas por <l
poder
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12

13

14
15
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18

18

- 7-10 Situacidn normal =

11-14 Existéncia media

-15-18: Existencia Toral

3-.6 No cxiste insatisfaccién con
la cantidad de afeero y
cordialidad.

7-10 Situacién normal

11-14 Existencia media

15-18 Toral insatisfaccién

3-6 No cxisten micembros acti-
vos y destructivos

7-10 Situacion normal

11-14 Existencia media

15-18 Total existencia
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43 CUESTIONARIO

Nombre (oﬁcioxlal): i
Grupi? o dcparmmérito al que pertencece:

INSTRUCCIONES

Por favor lea cuidadosamente {a informacién que a continuacion se presenta
referente a su trabajo. Despuds de haberla leido, margue con un cfreulo ¢l nidmero de

respuesta que useed piensa que representa mejor su situacién.

Como usted puede ver en ¢l cuestionario, su nombre es opcional. Por favor
conteste con honestidad al marear los nimeros que reflejan mejor su situacitn sobre
cada informacion. No existen respucstas correctas o incorrectas; [a mejor respuesta es

su opinién franea y honesta.

No hay limite de tiempo para llenar ¢l cuestionario, sin embargo, Ja primera
reaccion despuds de leerlo ¢s usualmente muy buena, por Jo tanto, no necesitard

tomarsc mucho tiecmpo para cada respuesta.



Cumple ustcd con todas las brdéncs que l(j.l da su jefe. .

132 Dé vz en cuando

3. De vez en cuando’

'6. Nunca

Ha esrado usted de acuerdo con las personas que ha tenido y tiene como jefe.
1. Por lo general 2. Con frecuencia 3. De vez en cuando

4. Casualmente 5. Casi nunca 6. Nunca

Tiene usted problemas o diferencias personales con sus compaficros de trabajo.
1. Nunca 2. Casi nunca 3. Casualmente

4. De vez en cuando 5. Con frecuencia 6. Por lo general

Promueve usted Ja colaboracion de sus compaticros de trabajo en la solucion

de problemas de interds commin,

1. Por lo general 2. Con frecuencia 3. De vez en cuando
4. Casualmente §. Casi nunca 6. Nunea

Existen subgrupos antagdnicos como resultado de una mala relacién carre los

miembros de su departamento u oficina.
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. mejoramicnto del trabajo cnsu :irv_

52

1. Nunca =~ 2. Casi nunica 3. Casualmente

4. De vez en cuando 5..Con frecuencia. -« .- 6. Porlo general

Trata* usted de incorporarse inmediatamente 4-fos ‘grupos’que procuran ¢l

1. Por lo general . e Con freciiendia” i De vez en cuando

4. Casualmente: .+ BiCas nunca " 6. Nunca

En las rcunionvm’dc _trabajo participa usted aporrando soluciones a los asuntos

ah( tratados.

1. Por lo gm&d 2. Con frecuencia 3. De vez en cuando
4, Casualmentc 5. Casi nunca 6. Nunca

Cuando se toman decisiones en su drea participa usted con actividades
productivas en apoyo a estas decisiones.
1. Por lo general 2. Con frecuencia 3. De vez en cuando

4, Casualmente 5. Cast nunea 6. Nunca

Desearia usted ocupar otro pucsto dentro de i empresa en donde tenga
personal o mds personal a su mando.
1. Nunca 2. Casi nunca 3. Casualmente

4. De vez en cuando 5. Con frecuencia 6. Por lo general
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soluciones, observa usted que otros miembros hagan esfuerzos por obstaculizar

53

Realiza usted csfucrzos encaminados a obti ner liderazgo o control de su

drea de trabnjl i
‘1. Nunca . - 3. Castialmente

6. Por lo general

1 los primeros.
1. Nunca 2. Casi nunca 3. Casualmente

4, Dc vez en cuando 5, Con frecuencia 6. Por lo general

Esta usted contento con ks personas que tiene como compaiiceros de mabajo,
1. Por lo gencral 2. Con frecuencia 3. De vez en cuando

4. Casualmente 5. Casi nunca 6. Nunca

Existe cooperacion en su grupo de trabajo.
1. Por lo general 2. Con frecuencia 3. De vez en cuando

4. Casualmente 5. Casi nunca 6. Nunca

Considera usted que su grupo de trabajo es fro y distante.
1. Nunca 2. Casi nunca 3. Casualmente

4. De vez en cuando S. Con frecuencia 6. Por lo general
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17.

18/

- integrantes,

54,

Se consndcra ustcd como una dl. las pcrson:ls quc aporta mds ideas y soluciones

rchcxonadas 2 su drm dc U‘ﬂb'ljo

1, N_l;m.a e 3. Casualmente

Con frecuencia " 6. Por lo gencral

: usted cn cqliipo:ticnc siempre problemas con los demds

L 'Nunea:: “7 2. Casi nunea 3. Casualmente
4. Dc vcz"én cuando - 5. Con frecuencia 6. Por lo gencral

Cuando trabaja usted cn cquipo cstimula sus demds compaiicros para que
aporten ideas a los asuntos tratados.
1. Por lo general 2. Con frecuencia 3. De ver en cuando

4. Casualmente 5. Casi nunca 6. Nunea



CAPITULO V

RESULTADOS E INTERPRETACION DE LA INVESTIGACION

5.1 EMPRESAS INVESTIGADAS

Para cfectos de esta investigacion, f cuestionario se aplicd a una muestra de 9

cempresas del Pucerto de Veracruz, las cuales fucron las siguientes:

Nombre de fa empresa Niimero de personas a las que sc les aplico

¢l cuestionario

1. Uniroyal 9

2. Homsa 12

3. Distribuidora J.C.B. 10



4. Ruilin 15
5. C1.?n'l{§]cro a . . 8
6. H.icl;) E‘III”'opo ‘ o - 8
7. LibéQaugséolu SR o lbl
8. Constructora Iv(nm:rzlcs 7 -7
9. E] Diamante R 5
90

A continuacién se presentan fas pgrificas con los resultados de los cucstionarios

por empresa.



5.2  UNIROYAL .,

Varlable 2 "llostitidades entre los micmbros”

Vatiahly 1 "Desegniento con ¢ idetazgo”

Parcenajs .

18 10 .14 15-18
Excate

Vagiabic 3 *Miembros apdticns®

Porcentels
eo-

3.6 70 1114 ¥5-10
Escaln

Variable 4 *Luchas por cf poer”

Parcentaje

Poccontaje

05
[1%:]
07 066

Z8 .
26 710 1114 15-18

Escata




Variable S *Insatisfaccidn con Ja cantidad de afecto Viriable 6 *Micmbros activis y destructives”

y coondialidad en el grupo’

Porcantaje e e

Roicentaie o
'
0.2 oo
08 o8
ar o7
o8 08 . 056
05 D44 03
o4
o4 \ 031
03 03
\ 0z2 0.22 0.22
0z :\\ 02 7
o1 \ 0.
e ]
36 710 e 1508 36 710 14 5510
Edcaln Escala

En esta cmpresa se encontrd solamente la existencia de luchas por ¢f poder
entre los miembros de la misma. Las demds variables como son: Descontento con el
liderazgo, hostilidades entre los miembros, miembros apdricos, insatisfaccién con la
cantidad de afecto y cordialidad cn el grupo y micmbros activos y destructivos se

encuentran en un nivel normal y aceptable.



53 HOMSA
Variable | 'Drimnlcﬁn con ¢l liderazgo® Variahle 2 ‘Ilmli’lldadtsrtqlm los. micml;r\:s' !
Poicentale Porcentaie " !
1 : 1 :
on
‘o8
o7
06
05
o4
03
02
0.1
36 710 1-14 15-18 ° LX) 7-10 114 1518
Escaln Tscala
Variable 3 *Miembtos apticos® Variatie 4 "luchas por of poder”
Porcentnie Poicentes
1
o9 09
oa 08
o7 07
06 [.1:3
05
042 042
04
0.3
02 018
o1
o
3.0 7-10 1114 1518

Escata
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Variable 5 *Insatisfacci6n con Ja cantidad de afecto
y " ;.

o cantdad Varihte s fﬁlcmbm sctivos y destructivns®

Peicentas

2.8 7-10 11-14 15.16
Escala

114 s

Esean

En esta empresa al igual que la anterior, se encontrd solamente la existencia de
luchas por el poder entre los miembros. Las demds variables como son: Descontento
con el liderazgo, hostilidades entre los micmbros, micmbros apdticos, insatisfaccion
con la cantidad de afecto y cordialidad en ¢l grupo asi como miembros activos y

destructivos sc encuentran cn un nivel normal y aceprable,



5.4 DISTRIBUIDORA J.C.B.

Vatlable | *Descontento con ¢l liderazgo"

61

Varfable 2 *Mfostilidades ontre los micmbras”

Poiceniale

36 710 - |4 1518
Enals

Variable 3 “Micmhros apiticos®

Povcentale

08

o7

(.1

05

04

03

02

36 710 14 15.18
Eacaln

36 7-10 1194 15-18
[

Variable 4 *Luchas por ¢l poder®

Porcentaje

6

05

04
03

36 710 11-14 15:30
Eseann
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Variahle § “Insatisfacci®n con la cantldad de afecto . Variable 6 *Miembros activos y destuctives®
y coordialidad en el grupe® L -

Porcantale ] Ifotml.‘.
1

36 7-10 11-14 15-18 36 710 ns 1510

Escaln Escata

En esta empresa se encontrd la existencia de hostilidades entre Jos micmbros
de Ia misma. Asf mismo se cnconwrd la existencia de luchas por ¢l .podcr entre los
micmbros, Las demds variables como son: Descontento con ¢l liderazgo, micmbros
apdticos, insatisfaccién con la cantidad de afecto y cordialidad encl grupo y miembros

actives y destructivos, s¢ encuentran en un nivel normal y aceprable.
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des entre Jos micmbios”

Variabic ) "Desconlente con ¢l liderazgo® Variable 2
Porcentals Sl T Porcentn) N
1 o P A
09
. 08
07
06
as
o4 0.33 033
03
02
0.13
01
g
26 7-10 114 1518 3.6 7-10 1114 15-18
Eecala Escala
Variahle 3 "Micmbros apiticos” Variablc 4 "luchas por ol poder”
Porcentaje Porcentsja
o (1]
o8 o8
07
06
053
os
04
0.39
03 3\
02
013
ot
o T
ae 7-10 1194 15-18 36 710 1014 1518
Escaln T Esema



Variahle § *fnsatisfaccidn con fa cantidad de afecto. . * Variable & "Micmbrod actives 3 desiniciivas®
-y coordialidad en'el grupo*® v =

Porcentala
1

Porceniaje
i

38 7-10 1114 15-18
Escala

En esta empresa se cncontraron la existencia de los siguientes problemas:
Hostilidades entre su personal, luchas por ¢l poder entre los mismos, insatisfaccién con
Ja cantidad de afecto y cordialidad en ¢l grupo y la existencia de miembros activos y
destructivos. Las demds variables como son: Descontento con el liderazgo y miembros

apdticos sc encuentran en un nivel nosmal y aceptable.
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5.6 CASA RALERO

Variahic 1 *Descontento con el Tiderazgo®

. Poreantaje

09
08
oz
Y]
oS
oal 0.37
03

02

ot

0
36 0 11-14 1519

Eseals

Variable 3 *Micmbros apaticos” Vatiabie 4 *Luchas par cl poder®

Pocceniaie Poteantaje
1

06

0.5

04| 0¥ [X3)

03 025
02

o1

36 710 t114 15418 X 1510
Escala Excoln
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Variable § 'lnsntisrartldh con la cantidad de sfecto Varlable 6 "Miembros activos Yy d:xlmcllvns'
y coordialidad en ef grupo® - - - :
. Porcentaje S . . 4 vuc‘fn‘q.»
1 - : :
LX)
(Y]

of

o
36 710 14 1518 aa 7-10 1ete 1518
Escara Eveal

in csta empresa se encontrd la existencia de Tuchas por el poder entre los
miembros, as{ como la existencia de miembros activos y destructivos entre su personal.
Las denids variables como son: Descontento con el liderazgo, hostilidades entre los
miembros, miembros apdticos e insatisfaccidn con la canddad de afecto y cordiafidad

en el grupo sc encuentran en un nivel normal y aceptable.



5.7, HIELO ELPOPO .-

67

entre Jos micmbrs’

Vatiable { *Descontenlo con el liderazgo. -

Potcentafs . .

38 7-10 144 1518
: Escaln

Varfahlc 3 “Micmbros apilicas”

L Vaifable 2

Porcentaje

a6 710 14 15410

Variable 4 "tuchas por ¢l poder”

Escala

Farcenine

as 7.10 114 15.18

Poreenils

8
07
06

05

ag 7-10
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Varlahle § *Insatisfaccién con Ja cantidad de afeclo Variable 6 *Micmbros activas y dextructivos®
y coordialidad en ef grupo” L ~ - —

16 7-10 11-14 15-18 36 710 11-14 15-18
Escaln Eecala

En csta empresa se encontrd solamente Ja existencia de luchas por el poder
entre los miembros de Ja misma. Las demds variables como son: Descontento con cl
liderazgo, hosdlidades entwre los miembros, micmbros apdticos, insatisfaccion con la
cantidad de afecto y cordialidad en el grupo y miembros activos y destructivos, se

encuentran en un nivel normal y aceprable.



o ESTR TESIS W8 OEBE
58~ LIBRERIA LAESCOLAR SALIR BE LA DIBLIOTECA

Vaiable | *Descontento con o liderazgo® <. Variable 2 *Hlostilidades cnire los miembrs®
Pﬂg;n;|ﬂn' L B Porcentale
1 ) - 1
T o L1
o8| S o o
: o o 07 0.4
os - 054 06
05 __oas s /
o4 : 04 ‘O.iﬂ /
03 03 /
02 02 /
ot od . /
38 7w 114 1518 76 710 1114 1590
Esenln Esenla
Vagiable 3 "Micmbros apilicos™ Variable 4 "Luchas por cf podee™
Poicaniaje Potcening
1
o o
oa 0.8
ar or
08 0.6
o5
04
03
0z
(A}
o

36 710

Escaln




Vatiahle § “Insatisfacclén con la cantidad de -ﬁ:un
¥ coordialidad en ¢l grupo’

Poscentale

36 7-10 14 1548
Escala
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Variable G *Miembros aclivos y destructivas®

Porcantale
1

0.2

08

or

06

as 0.45

04

03 027 027
02

o

20 740 11414 1518
! Escala

En osta empresa se encontré la existencia de los siguientes problemas:

Descontento con el liderazgo, hostilidades cntre los miembros y luchas por e poder.

Las demds variables como son: micmbros apidticos, insatisfaccién con fa cantidad de

afecto y cordialidad en ¢l grupo y miembros activos y destructivos, se encuentran en

un nivel normal y aceprable,
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5.9 CONSTRUCTORA RAMALES '

Variahlc 1 *Desconicnio con <t fiderazgo® - 7 Yariable 2} des entre Jos micmbras™

Porcantale . B - T * Porsenine
14 .

38 710 114 15-18 a6 7-10 114 15-18
Escals Escate

Variahle 3 "Micmbios apiticos® Variable 4 "Luchas por el poder”

Porcentne Porcantais
1

09
0.8
o

36 710 11-14 15-18 36 7-10 -4 1510
Eacale Escats
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Variable 5 "Insatisfaccién con la cantidad de afecto - Vatiable (‘."M lembiros activos ¥ d:llr’u‘cllv)ll"’
¥ coordialidad en ef grupo®

Porcantale

08
or
06
L33
04
03
02

01

36 710 1134 15.18 36 7-10 14-14 1518
Eacals [

En esta cmpresa no sc encontrd ningin problema. Las variables: Descontento
con el liderazgo, hostilidades entre los miembros, miembros apdticos, luchas por ¢l
poder, insatisfaccion con fa cantidad de afecto y cordialidad en el grupoe y miembros

activos y desmructivos, se encuentran cn un nivel normal y aceprable.
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5.10 EL DIAMANTE

Vatiable | Descuntento con el liderazgo® © o Vardable 2 *llostilicades entre los micmbas®

Porcentee : X Porcentals

. . . 1.

0.9 0o
08 o8
07|’ 07
08 0.6
0.5 [[1]
04 04

[X] 03
02 0.2
[X] [X)
[ [

36 A6
Variable X “Miembros apsticos™ Variabte 4 "Luchas por el poder”
Poreantuje Porcentaje
1
29 o0g
e o8
07
07 07
(1] 06
05 05
04 0.4
03
03 0.3
02 02
o.
['A) 0.1 |——-‘-—,
o o -
36 7-10 .14 1518 36 7-10 114 1518

Encala Escain
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Variable § *Insatisfaccién con 1a cantidad de afécta - =" Vartabl 6 "Micrbios actives ¥ destruetivis®
’ y conrdialidad en el grupo* . - T N oo

. R [ . Poccentals
Poicsntafe .- ° et 1 I
1 N -
" 0.0
.08
o8 % ) o8
07 o7
08
o8 o6
s 0s 05 o5
04 o4
03 . 03
0.2 02
0z 0z
o1 - 0.1
0 ]
a0 7-10 1M-14 1550 a6 710 1514 1518
Escata Cacate

En csta empresa se encontré que entre su personal existen los siguicntes
problemas: Descontento con el liderazgo, existencia de hostilidades entre los
miembros, luchas por cl poder asi como insatisfaccién con la cantidad de afecto y
cordialidad en ¢] grupo. Las demds variables: miembros apdticos y miembros activos

y destructivos se encuentran en un nivel normal y aceprable.
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5.11 .MEDIA, GRAN MEDIA Y DESVIACION ESTANDAR POR VARIABLE.

Empresas (X )
5 2
E 3 g 5-? & E
4 8§ B = & 2 3 R '§
$ 5 £§9 28 % 5 3z xw
1 7 |725] 68 |8.13}195 [625{0.72| 5 144 8.34|2.84
2 |833| 85 |109]2093]9.12|8.13 {1109 5.28] 131 | 9.48| 228
3 6.8 708 7.2 |7.66 | 7.5 | 6.25{10.27| 4.14] 94 | 7.37{1.75
4 | 14 ] 11 [119]1486(1025) 12514.18] 9 | 15 [12.52 2.14
5 |822{ g | 8 [10.13|887|7.25!845}371]108]8.16] 2
6 | 9 |8.66 | 87 110.86/1012010.12} 863 | 7 | 89 | om1| L13
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5.12 * CONCLUSION DE LA INVESTIGACION.

" De acuerdo’con los resultados de esta investigacién, se encontrd ‘que en la
mayorfa . e estas’ empresas , existen. problemas -eniré su - personal ~ (Problemas

interpersonales). |

S De cstns 9_¢}nprcsns investigadas, sc encontré que en 8 axdsten luchas por el
. pod;ér, cn 4se b;&cnmn ﬁosﬁlidadt: entre los miembros, en 2 existe insatisfaccidn con
. Ia c:mtid-:id dé hfcéto'y c;')fdialid:ld qdc reciben las personas del grupo de trabajo, y en

2 se encontré |a exixtencia de miembros activos y destructivos entre su personal.

- Como se puede apreciar, la existencia de luchas por cl poder, ¢ el problema
que predomina en la mayorfa de estas empresas. Cabe mencionar que en la tinica

empresa en la que no se encontrd algiin problema fué en la Constructora Ramales,

Esta investigacion demuestra: Que las caracrerfsticas de las  relaciones
interpersonales en los grupos de trabajo de las empresas del Puerto de Veracruz, son
opuestas a las requeridas en los nuevos modelos de rabajo, donde se requicre de una

planta laboral con habilidades polivalentes, con una movilidad que no esté reseringida

por actitudes personales negarivas.

s importante mencionar que los problemas interpersonakes yue se derectaron

en la mayorfa de estas empresas esedn ligados al tipo de liderazgo que practica cada
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cmpresa, a Slé.‘i polfti'c;lskdc’ personal y en gcﬁ_crnl de todas sus pricticas o réenicas

administrativas.

ultados que se obtuvicron en la Constructora

Ramales; s¢ piiede ¢ tas empresas adn no estdn totalmente preparadas
para imp.lcrmv:nrar‘un modclo como Ia calidad total, ya que es clara la existencia de
problemas enre su personal y 1o se debe olvidar que la calidad toral depende de estas

personas.
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