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JNTRODUCCION 

la enlrada de México al Tratado de Libre Cll!llercio está provocando llD 1!f811 
impacto en todas las empresas, puesto que pronto se verán en una gran competencia 
dentro del Mercado Mundial. 

Los clientes cada día son más exigentes, ya no solo buscan los precios más bajos 
sino artículos y/o servicios que satisfagan realmente sus necesidades; de aquí se 
deduce la importancia que tiene el ofrecerles esos artículos o servicios con la calidad 
deseada 

Durante el presente trabajo mencionaremos mucho el concepto CAl.IDAD 
PERSONAL y esto es debido a que estos conceptos son muy profundos hoy en día, 
tanto, que están provocando 11Da Revolución de la Conciencia de la Calidad en todo el 
Mundo. 

Pero,¿ Por qué Calidad? 

Bajo la teoría de que todos Sll!llos clientes y a la vez proveedores, podemos darnos 
cuenta si todas mieslras expectativas deseadas al recibir y/o dar un bien o servicio son 
cumplidas. 

Cuantas veces percibimos que bienes o servicios no son entregados a tiempo, de 
que no funcionan, de que existen malos !ratos, en fin, son defectuosos y dejan mucho 
que desear. 

Existen realmente muchas razones para la baja calidad, el mismo sistema a 
provocado complejos sistemas de producción, de trámites administrativos bw-ócratas, 
etc., que las equivocaciones tienen que aparecer forzosamente. 
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Luego entonces el .fuerte compromiso ele las empresas es darse cuenta de los altos 
costos que representan la BAJA CAI.IDAD , ya que la mayoría de ellas gastan 
produciendo nuewmente, repasando equivocaciones por descuidos, corrigiendo 
defectos, desechando productos defectuosos, resolviendo conflictos internos, en1re 
otros. 

la baja calidad perjudica la imagen de la empresa y cuesta sumas incalculables de 
dinero, además de clientes insatisfechos; ya que cuestan 5 veces mas generar un nuevo 
cliente que mantener un cliente ya existente. 

El nuevo concepto aquí es no sólo cuestión de fabricar productos de alta calidad, 
pues, también es importante inspirar al personal que produce bienes y servicios a 
hacerlo lo mejor posible, esto quiere decir que no sólo deben interesarse por la 
calidad técnica y por las ganancias económicas, sino también por la CAlIDAD 
PERSONAL que forman sus organizaciones. 

El presente trabajo busca desarrollar con énfasis la calidad del servicio a IÍ"avés 
del factor humano CALIDAD PERSONAL. 

la calidad personal es la base de todos los demiis tipos de calidad y esta misma es 
esencial para su autoestima (la calidad crea autoestima-la autoestima es la base de la 
calidad), la cual determinará sucesivamente su bienestar, eficiencia, actitudes y 
comportamiento. 

El Modelo del paquete de prestaciones que presentamos tratará de abrir todas las 
expectativas anteriores cuidando además la economia de las empresas en bienestar de 
trabajadores y empresarios. 
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Por lo que dentro del primer capítulo, se dara 1lll breve bosquejo y defmición de 
los conceptos mas utilizados en este proyecto, destacando así la diferencia de lo que 
son se?Vicios y prestaciones, así como la importancia que tiene considerar algunas 
caracteristicas y políticas para la detem1inación y "'lección de las prestaciones y 
servicios. 

En cuanto a Calidad y Calidad Personal, se tratará de er.plicar en que consislffi 
estas técnicas de desarrollo y la importancia que tieJ1e la aplicación de ellas parn 
introducir el desarrollo de la calidad cQmo PROCESO CONTINUO. 

Realizando a su vez JJll MARCO lEGAL, de las prestaciones y servicios que son 
impuestos por ley, ( I.M.S.S., 1EY FEDERAL DEL TRABAJO). 

El segundo capitulo tiene por objeto presentar el diseño del Modelo de Paquete de 
Previsión Social mediante su estructura, aplicación y la introducción de los programas 
de calidad personal durante su de~arrollo. 

Finalizando con este proyecto en el Tercer capítulo se hará una retroalimentación 
de los resultados a través del metodo de investigación aplicado, pmnitiendose la 
comprobación o disprobación de la hipótesis, en conclusión la medición de los 
objetivo~ alcanzados. 
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CAPITULO 1 

GENERALIDADES 

1.1 CONCEPTOS 

1.1.1. SERVICIOS 

·,. Son todas aquellas actividades, costeadas por la organización, C.(lle proporcionan 
una ayuda o beneficio de índole material o social a los empleados""' 

1.1.2. PRESTACIONES 

"Son aportaciones financieras con las que la organización incrementa el monto que 
por concepto de salario, percibe el trabajador""' 

La distinción entre servicios y prestaciones no es clara, con frecuencia se utilizan 
estos ténninos como sinónimos, ya que los dos tienen el mismo objetivo y lo único que 
las diferencia es su especie. podemCis identificar entonces, como elementos que se 
otorgan a los empleados en forma adicional a mi salario nominal en especie o 

_ metálico, que representan el ahorro de un ga.."l.o necesario. 

Durante mucho tiempo se han hecho estudios al respecto, motivo de discusión, en 
que si es conveniente o no el establecimiento de prestaciones y servicios. 

Estas problemáticas hacen principalmente hincapié en que si realmente los costos 
que implican van en relación a los beneficios que proporcionan; hay quienes llaman al 
e&1ablecimiento de prestaciones" filosofía gerencial paternali:,ia". 

(l) Aii;u. Gali~ 1'. Adn!:nlstnti_,n d~ lt-'t;Uti.IJ!ii HumutlJ!ii 
(Z)td.,. 
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la determinación de. cuáles son las prestaciones más adecuadas es el motivo más 
importante de un marcado estudio de estructuración en busca de ventajas jurídicas, 
económicas, administrativas y sociales. 

Se considera que las prestaciones no proceden directa y naturalmente de la justicia, 
ya que ésta supone cumplida con el pago del salario; tampoco de la ju..oticia legal; ni de 
meros actos de beneficencia.,, 

la mayoría de las prestaciones sociales proceden de la iniciativa empresarial 
ayudando a elevar el poder adquisitivo del salario, sin embargo, las prestaciones 
impuestas por la ley, por el simple hecho de ser impositivas, como generalidad, se 
deben ya considerar como derechos que fonnan parte del salario, en nuestro medio se 
ha generalizado considerar como prestaciones los bene.ficios que las leyes establecen 
enfonna adicional al salario nominal.,., 

Las políticas sobre prestaciones a los trabajadores también deben de tener en 
consideración los erectos en las colectividades en las que éstas viven. Cada tipo de 
prestación debe de ser sometido a revisión y evaluación periódica, con el fin de ver si 
está cumpliendo con su cometido. 

Desde luego que los patrones se ven afuciados por las prestaciones y servicios, 
empero también los trabajadores reciben las influencias de los costos, pues las 
prestaciones al constituir erogaciones de la organización, reducen las utilidades; 
hablando de una empresa ll!Crativa, ya que estas deberán ser repartidas entre el 
personal. 

(.l)ld ... 
(t L1yñdtnd d•l t?Abajo 
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Aquí es importante hacer una pausa y considerar algunas características de 
prestaciones y servicios para aclarar rn poco mas d ct>ncepto y la obligación que 
encierra el otorgamiento de las mismas. · 
a) Son t>!og=ientos margi.."Jales; e~ decir adicionales al salario nominal. 
b) Son otorgadas a todos Jos trabajadores por el solo hecho de pertenecer a la 
organización. 
c) Constituyen lllla gran ventaja para el trabajador (ahorro de gastos necesarios). 
d) Benefician al empresario en la rotación de personal, ya que auxilian para conservar 
y contratar mejores empleados. 
e) La mayor paite de los gastos recaen sobre el patrón, motivo por el cuál muchos de 
éllQs deciden no otorgarlas. 
f) Benefician plenumente al trabajador ya que con su salario nominal muchos de ellos 
no podrían, o les seria dificil obtenerlas. 

E."J conclusión, las prestaciones y servicios deberán ser apropiadas al uso personal 
del trabajador y su familia y razonablemente proporcionadas al monto del salario que 
se pague en ti'ectivo 

"Debe de existir prnporción entre el salario por cuota diaria y las prestaciones en 
especie recibidas". <;> 

E.°'risten t1111'J variadas clasificaciones que se han hecho sobre las prestaciones; y con 
mayor .frecuencia se considera lo siguiente: 
a) En dinero 
b) En especie 
e) En facilida:les, actividades o servicios 
Y motivo de e;;tudio 
- Prestaciones impuestas por ley 
- Prestaciones que otorgan las empresas 

Ya que este tipo de prestaciones se estudiar:m posteriotmente, con el 
objeto de clasificar que tipos de prestaciones son obligaciones patronales y cuáles se 
pueden dar como opción. 
(l)I._ 
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1.1.3. CALIDAD 

El tratar de explicar el concepto de calidad es ambiguo, esto debido a que la 
palabra "calidad" es manejada wúversalmente para describir un sin fin de situaciones. 
Situaciones influenciadas por diferentes fl!ctores, circunstancias y/o quienes la juzgan. 

Razón por la que hay que considerar, que para tener una percepción de calidad se 
. debe considerar algunos aspectos tal es como: 

•¿Cual es Ja situación'? 

•¿Quién la estájuz.gando'? 

*¿Qué criterio está siendo usado'? 

* ¿ Qué demandas y expectativas deben satisfacerse '? 

Así como también la detmninación del grado de calidad de llll producto o servicio 
esta en relación de diversos füctores, tales como, estándares de calidad diferentes, 
satisfl!cción de necesidades, educación, experiencia, edad, nivel socioeconómico, 
estados de animo, predisposiciones por los mismos clientes, entre otros.,., 

Por lo que las expectativas y exigenciaz pueden apliclll'Se a la calidad ténica de WI 

producto o servicio y/o al aspecto humano de calidad, es decir a la actitud y el 
comportamiento de la gente al realizar o entregar un producto. 
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Para que el concepto calidad sea global a toda la compañía debe de existir pleno 
convencimiento de que esta es la base de cualquier área o actividad que constituyan 
una organización, de acuerdo con esto cualquier programa dirigido a alcanzar calidad 
total debe incluirla en cinco áreas. 

•CALIDAD PERSONAL 

•CALIDAD DEPARTAMENTAL 

•CALIDAD DE PRODUCTO 

•CALIDAD DE SERVICIO 

•CALIDAD DE LA COMPAÑIA 

Páginas· 



DIAGRAMA DE CALIDAD 

DESARROLLO DE L4. ORGAMZACIÓN 

T 
SATISFACCION DEL CLIENTE 

i 
CAUDAD DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO 

i 
CALIDAD TOT..AL DE LA COMPAÑIA 

T 
CALIDAD DEPARTA111HNTAL O PORAREAS 

FUNCIONALES 

i 
CALIDAD PERSONAL (,ACTITUD HACIA L4. CALIDAD) 

'i_CON ESTO LOGRANDO EL DESARROLLO DEL MERCADO Y POR TANTO 
ECONOMICO EN BUSC'i. DE CALIDAD TOTAL. 

"LA CALIDAD PERSONAL ES LA BASE DE CUALQUIER OTRA CALIDAD" 
Figura I 
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La figura 1 tiene como objeto fundamentar que la base de desarrollo de la 
'organización, del mercado y por tanto econbmico, es la calidad personal, con base en 
la actitud, conciencia y comportamiento del personal en la aceptación del concepto de 
CALIDAD. 

:Existen dos pwitos de vista de calidad de producto/servicio ya que esta jll2gada 
tanto como, por el productor, como el consumidor.,,, 

*CALIDAD DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO DESDE EL PUNTO DE VISTA: 

-DEL PRODUCTOR 
"El grado en que un producto responde a los requisitos descritos en las 

especificaciones del producto y/o servicio" 

-DEL CONSUMIDOR 

"El grado en que un producto y/o servicio responde a los deseos y expectativas 
del beneficiario o cliente''. 

Asimismo es importante que cada departamento tenga sus objetivos bien 
establecidos, como partes integrantes de un todo; el introducir el concepto calidad en 

·cada IWü de éllos sei·á vital y la aceptación de él depei1detá del nivel de conciencia de 
calidad de cada individuo (calidad personal) y con ello el cambio de actitudes y 
comportamiento (conducta laboral) hacia 1111 pleno desarrollQ de la compañia 

Por consiguiente ya no es solo cuestión de fabricar productos de alta calidad y 
satisfacer las expectativas de los clientes, sino también inspirar al personal que 
produce bienes o servicios a hacerlo lo mejor posible. 
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Lo anterior es motivo de estudio y análisis más amplio de lo que es la calidad 
personal, presentado posterionnente en el punto 1.4 .. 

Luego entonces se puede conceptualizar a la calidad como: 

"El grado más alto, con que una empresa satisface las exigencias y expectativas de 
sus clientes, a través del otorgamaiento de su¡; productos o setYicios " 
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1.1.4~ CALIDAD PERSONAL 

El futuro de cualquier empresa depende de poder satisfacer los requisitos de 
calidad del mundo exterior. Esta debe producir y entregar bienes y servicios que 
satisfagan las demandas y expectativas de clientes y usuarios. 

Los expertos en calidad han determinado que el mayor punto de interés siempre se 
da en la calidad del producto y en la producción de las compañías; por lo que se 
presta poquisima atención a la calidad de las personas, cuyos esfuerzos son esenciales 
tanto para la calidad del producto como para la calidad del servicio. 

El mejor lugar para empezar a desarrollar la calidad en ooa compan1a u 
organización es en la actuación y actitud de los individuos con respecto a la calidad. 

Podemos establecer Wl diagrama de flujo que pone más en claro la actuación de la 
calidad personal en las empresas. 

La calidad personal repercute en Jos elevados niveles de calidad en cada uno de 
los departamentos. La calidad en todas las áreas conduce a una CULTIJRA DE 
CALIDAD, que influye en toda la compañía. Una compañía con calidad tiene 
satimchos a sus clitnn.s y personas a su alrededor, por lo t.mto todo cstt> se traduce a 
resultados financieros y a IDl futuro mas brillante. 

CALIDAD PERSONAL 

CALIDAD DEPARTAMENTAL 

CULTURA DE CALIDAD 

ORGANIZACION DESARROILADA 
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Por tanto partimos de la idea de que Ja calidad personal es la base de todas las 
demás calidades y es el punto clave para determinar el futuro de una empresa 

Si todo el personal de lllla empresa estuviera realmente comprometido y realizará 
sus timciones en un 100 % el futuro de fas empresas estaría garantizado. 

Se ha comprobado mediante estudios que Ja mayoría de la gente no utiliza su 
capacidad al 100 % debido a factores desmotivantes e> falta de motivación.¡q 

La tarea mas importante de la direcci&n es motivar a la gente a realizar sus 
, fimciones lo mejor posible, incumbe por tanto, a la dirección el inspirar a todo el 

personal para que en!regue un elevado estándar de calidad personal. 

Es importante destacar que no solo es Ja empresa Ja que se beneficia de Ja mejora 
de la calidad persona!. Mejorar la calidad personal beneficia tanto al individuo como 
a la organización misma 

Es válido considerar que para juzgar la calidad personal y entender bien el 
significado de élla: 

*Puede haber una inmensa diferencia entre lo que una persona es capaz de hacer y 
lo que hace realmente. 

*La actuación de una persona puede nlriar siguificatiVl!Illente en diferentes 
situaciones. 

*Personas diferentes actúan distintamente. cuando hacen lo mejor que pueden . 
*El desarrollo de la calidad personal empieza con el estándar de la calidad de 

cada individuo. 
*La swna del potencial para la mejora de cada uno indicá el potencial para el 

desarrollo de un departamento, una compañía u organización. 

(i) Ouan1 P. $clruha. l'nr:ologta!ndurtrial. 
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Dentro del desarrollo de calidad personal se puede trabajar con dos estándares el 

Nivel A y el Nivel l. 

ELNNELA: 

El nivel actual de actuación. 

El nivel A es una expresión de lo que una persona esta realizando actualmente. 

ELNNELI: 

El nivel ideal de actuación. 

El ideal de una propia calidad personal. Es una expresión de los deseos, 
expectativas y exigencias más íntimas de Wla persona con respecto a su actuación. 

Una persona no esta verdaderamente satisfecha con sus esfuerzos hasta que el 
Nivel A esta serca del Nivel l. 

La diferencia entre el Nivel I y el Nivel A es una señal de cuanto un individuo 
puede mejorar su calidad personal. 

¿El Nivel A puede cambiar? 

-El nivel A no es estático. Cambia constantemente, puede cambiar de una manera 
espectacular de Wl minuto a otro. 

-El nivel A puede cambiar de una situación a otra 
-Esta constantemente sujeto a las influencias cambiantes que pueden incrementar o 

disminuir el nivel A 
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El punto aquí es elevar el nil·el A hasta el nivel I; ahora bien; ¿cómo colaborar, 
como empresa a que ese nivel A de todo el personal eea elevado hasta que cada WIO de 
los individuos encuentre o se acerque a su nivel 1 

Existen factores que pueden influir en el nivel A : 
Uno de ellos quizás el más influyente es la autoestima El nivel de autoestima está 

determinado por el reconocimiento que se recibe. Las per·sonas al rededor pueden dar 
reconocimiento y el mismo individuo puede darse reconocimiento. 

Resulta particularmente dificil mantener un elevado nivel A, si, durante un largo 
periodo de tiempo no hay un equilibrio entre su actuación y el reconocimiento sobre 
recompensas que recibe. 

El grado de reconocimiento que experimenta en forma de atención e interés por el 
trabajo realizado, más la~ recompensas tangibles que se r·eciben, influirán en gran 
parte a elevar el ni\·el A 

Reprimendas y criticas tambi61 pueden elevar o disminuir el nivel A, d<pendiendo 
de como sea dada la critica 

El reconocimiento y las recompensas juegan un papel central en la psicología 
moderna 

Lo que en adelate entenderemos como factores motivacionales.1,, 

"Cualquier tipo de atención que las per·sonas sean capaces de mostrar" los factores 
motivacionales son nuestrn mejor medio para desan·ollar o disminuir nuestra 
autoestima y la de Jos demás. 

La manera en que se intet"can1bian éstos factores motivacionales con el prójimo 
determina el tipo de relacil'!les que establece con él. 

Página 15 



Hay difenntes tipos de factores moti•;acionales, factores motivacionales fisicos 
(atención mediante el contacto flsico), factores motivacionales psicológicos (cualquier 
otro tipo de atención), factores moti..-acionales condicionales (la atención dada a una 
situación especifica o por un tipo especifico de comportamiento), factores 
moti\·acionales espontáneos (la atención geJ1erada por la> calidades personales). 

Cualquiera de los diferentes tip0s de factores moti>·acionale.s mencionados 
anteriormente pueden ser positivos o negativos; y la proporción recibida entre ambos, 
positivos y negativos determina el balance de factores motivacionales de cada 
individuo. 

BALANGEDEFACTORESMOTWACIONAlES 

Cada vez que se reciben FAC,'TORES 1\:IOTIIJACIONAlES positivos o negativos, 
estos se registran en el cerebro en una especie de cu~nta &anearía con un activo j' un 
pasivo. La cuenta muestra el balance de factores motil·acionales en un momento 
determinado. 

Cuando predominan los factores m-'tivacionales positivos, el balance es activo y el 
nivel A será elevado. 

Cuando predominan los factores motivacionales negativos, el balance es pasivo y 
el nivel A será baj<:o. 

CONOCF.R EL OBJETIVO 

El nivel A decaerá si el objeti\·o u objetivo global d~I departamento, 
compañía u organización no están completan1ente claros. Lo mismo ocurre si el 
individuo no llega a comprender porque está realizando una tarea específka. 
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Conocer el objetivo y comprender porqué un trabajo está siendo realizado, son 
requisitos previos para el compromiso y el alcance de W1 elevado nivel A Para 
mantener un elevado nivel A, el individuo debe de estar al corriente de los resultados 
del proyecto gl!.'bal del cual, su trabajo forma parte. 

EXITO-FRACASO 

El éxito y el fracaso influyen tanto en la disposición del ánimo como en el deseo de 
emprender proyectos similares en el futuro. También afectan a la calidad de su 
actuación futura 

No cabe duda de que el éxito amnenta el nivel A 

El fracaso causa, durante algún tiempo, WJ descenso del nivel A .Sin embargo, no 
es extraño que el fracaso motive algunas personas a hacer WJ e~fuerzo extraordinario 
para recuperar el respeto de los demás y la autoestima . 

. ELENTORNOFISICO 

Los ambientes desordenados, poco prácticos y que distraen la concentración 
disminuyen el nivel A . 

Los ambientes funcionales y annónicos, con el equipamiento técnico apropiado y 
actualizado, elevan el nivel A 
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EL ENTORNO PSICOLOú'ICO. 

Un ambiente caracterizado por. 
* respeto mutuo 
*franqueza 
* infonnación completa 
* altos estándares éticos. 
*confianza 
*seguridad 
* tolerancia 
* énfasis en los aciertos y habilidades de la gente 
* buenhwnor 
*afecto 
*personas en primer Ju,,oar 
elevarán el nivel A de cualquier individuo. 

Un ambiente caracterizado por"" 

* blU'ocracia 
* política de poder 
*miedo 
* desconfianza 
*frialdad 
*énfasis en Jos errores e inhabilidades de la gente 
*rumores 
* chismorreo 
*falta de coherencia 
* centrado en el sistema de organización 
disminuirá el nivel A 
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EXPERIENCIA Y HABII.IDADES 

La experiencia y las habilidades al tratar una tarea especifica pueden influir en el 
nivel A tanto positiva como negativamente. 

La insuficiente experiencia y la falta de habilidad pueden provocar que algunas 
personas se sientan inseguras, y reduzcan así su nivel A . Otras son motivadas por su 
.fülta de experiencia a hacer un esfuerzo extraordinario, y así elevan su nivel A 

Para la mayoría de la gente, sin embargo, un incremento de experiencia y la 
habilidad elevan el nivel A Cuando se es bueno en algo, por lo general Je gustará 
trabajar con ello, y también awnentará sus posibilidades de ser r·ecompensado. 

LA NATURAI.EZA DE LA TAREA. 

La naturaleza de una tarea encomendada en relación con los deseos y expectativas 
del individuo influye en su nivel A 

El trabajo rutinario puede disminuir el nivel A de la gente que busca variedad y 
desafio o por el contrario elevar el nivel A de aquellos que se sienten seguros con lo 
habitual. 

El trabajo desafiante y variado puede, de la misma forma, elevar el nivel A de 
algunas personas y disminuir el de otras. 

Para mantener un elevado nivel A se debe de disfrutar de una sensación de 
bienestar mientras se realice el trabajo. 
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TIE!\fi'O DISPONIBLE 

Ta;lto el tiempo abW1dante como la taita de tiempo afoctan el nivel A. 

El tiempo abunda'lte p~.ra realizar un trabajo afecta a la gente de manera difere:ite 
porque la~ per:;or.as tienen distinto> ritmo,1 ele a·abajo. 

Alg1::1:i:; pers;:>nas !iacrn :m ~u~n 1ml d~I tierr.po abundante pensando primero 
profundamente en cada detalle de w1 proyecto para después llevarlo a cabo de manera 
cuid:id<."sa y creativa. Otros simpl em:ente po~ponen W1 proyecto cuando hay tiempo 
abu::.dante, empleand<." así el tiempo con menos eficacia 

la falta de tiempo tarn'Jién afecta a la gente de man~ra diferente. Algunas personas 
que se creen baj':> presión trabajan mejor y con eficacia, mientras otras fu.'Jciomm mal. 

El ni•:el A es más ele.vado cuando el individuo encuentra el equilibrio qi:e encaja 
mejor con ru ritmo de trabajo, y cuando se encuentran sólo bajo la cantidad justa de 
presión. 

EL NIVELA DELOS DE.i\!AS 

La may<."ria de las personas hacen grandes esfu."!'Zos, y de este modo consiguen un 
elevadJ nivel A cuando empiezan algo nuevo. Un nuevo trabajo, una nueva relación, 
una ooeva amistad, un nuevo socio, etcétera. En la fase inicial de cualquier nueva 
relación, su nivel A no e:;ta tan afectado ¡ior fos niveles A de los demás. 

1fás tarde, cuando pasa Ja no\·edad, su nivel A será influendado más :facilmente 
tarlto negativa cc>mo po~itivamente por los niveles A de los demas. La influencia es 
~JPecialmente importante si el nivel A de los demás se desvía Ct'nsiderablemente del 
propio. 
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Se esta influenciado especialmente por el nivel A de. 

los colegas más cercanos 
Ja familia y amigos, 
el jefe o los jefes 
Ja gente que se admira 

ELNIVELI 

las personas con un elevado nivel I tienden constantemente a intentar elevar su 
nivel A 

Cuando más altos son Jos ideales, más alto es el nivel de calidad de su actuación 
en cada situación. 

ELJ'.¡1VELI: El nivel ideal de actuación. 

El nivel 1 puede ser definido corno. El ideal de Ja propia calidad personal. 

El nivel I expresa los deseos internos, las expectativas y demandas hacia el nivel I 
de actuación. El nivel 1 está en estrecha relación con Ja personalidad 

la persona no estará realmente satisfecha con sus esfuerzos hasta que no viva de 
acuerdo con sus propias demandas y su nivel A este cerca de su nivel l Entonces se 
sentir.í orgulloso, su conciencia estará tranquila y se sentirá contento. 

Habrá alcanzado su nivel 1 cmmdo sienta c¡ue: 
-no puede hacerlo mejor, 
-está orgulloso de su actuaci~ 
-firma con satisfacción su trabajo. 
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EL SIGNIF1CADO DEL NIVEL I 

Las actividades fundamentales hacia la vida, incl!l';endo el sentido ético el sentido 
de lo que está bien o mal, son formadas durante las primeras etapas de la vida 

El individuo lleva consigo estas actitudes o valores, a medida que avanza hacia las 
siguientes etapas de su vida empieza a afrontar retos y toma responsabilidad de sus 
actos. 

El estándar de calidad ideal es wm de los valores más importnntes que la persona 
p-0see. Determina como se evalua la calidad tanto de su propia acción como la de los 
demás. 

El nivel I también es influyente al establecer los límites de la propia capacidad y 
. tiene un efecto decisivo sobre: 

-su desa•ollo 
-su eficacia 
-sus relaci(!lles con el mundo que le rodea 

y 
-sus oportunidades futuras 

CÓMO EL ENTORNO DEL PERSONAL INFLUYE SU NIVELI 

El nivel I toma forma dur31lte los primeros míos de la vida, al mismo tiempo que 
las actitudes y valores están siendo formados. 

Las personas que tienen una mayor influencia sobre ro nivel I son aquellas que 
estaban más cerca de el individuo durante los primeros años de su vida: 

-sus padres 
·SUS hermanos 
-sus amigos 
-sus maestros 
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Además, su nivel I está influenciado por su exposición a los medios: radio, 
televisión, periódicos, peliculas, libros y revistas. 

Su nivel I es especialmente moldeado por su experiencia con el mundo que 
Je rodea y su: 

-comportamiento y ejemplos 
-demandas y e.lpectativas 
-reconocimiento y gratificaciones 

b conclDSión¡ la calNlaiJ personal in.fluye m la anloemma dt! cada persona. 
El btilividuo st! smtirá orgulloso iü su ac/Bación cuando aisla poca distancia 
mire t!l nivelAy t!l Nil'el L El nfrl'l iJe autoestima viene iJeürminaiJo por lo 
salisfecho que se está iJel propio comportamil!7Jlo. 

Por tanto aquí la importancia de Ja utoestima, es su sentido de bienestar, su eficacia 
y su completo desarrollo que están en gran parte detenninados por sus actitudes hacia 
Ja vida: 

Cómo se ve a sí mismo, a las personas que le rodean y a los diferentes a.."jJectos de 
la vida 

Ejemplos de diferentes actitudes hacia Ja vida: 

*positiva/negativa 
*comprometida/no comprometida 
*responsable de su propia vida/víctima de las circlJDstancias 
*Jos demás están bien/los demás no están bien 

Su actitud hacia sí mismo y su valor es Jo más importante: 

-estoy bien/no estoy bien 
Esta actitud básica influye en todas sus otras actitudes hacia la vida 
Es importante sentir - "estoy bien". Esto es autoestima. 
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Su autoestima tiene 1111a influencia esencial sobre su comportamiento, su desarrollo, 
su sentido del bienestar, su eficacia, su nivel de actuación y sus relaciones con los 
demás. 

Su autoestima está siendo constantemente influenciada, tanto positiva como 
negativamente. 

" Por tanto, el método más eficaz para mantener y desarrollar la autoestima 
es produciendo un elevada nivel de calidad personal ". 
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1.2) PRESTACIONES IMPUESTAS COMO OBLIGACIONES 
PATRONALES. 

2.1 LEYFEDERAL DEL TRABAJO. 

Las prestaciones como mencionábamos con anterioridad son causa de estudio por 
parte del Gobierno, un instrumento importanfüimo para el poder adqufoitivo del 
empleado, a sn vez que mejora las condiciones fisicas y psicológicas tanto del propio 
empleado como el medio que le rodea dentro y fuera de la empresa a la que presta sus 
servicios, ya que su objetivo primordial es el bienestar social en general del 
lrabajador. 

La lEY FEDERAL DEL TRABAJO, estipula las condiciones,,,, de lrabajo, bajo 
las cuáles el empleado se debe regir dentr·o de cualquier organismo de la República 
Mexicana, ahora bien estas condiciones no podrán ser inferiores a las fijadas por ella 
y deberán ser proporcionadas a la imp0ttancia de los servicios e iguales para trabajos 
iguales sin que puedan establecerse diferencias por motivos de raza, nacionalidad, 
sexo, edad , credo religioso o doctrina política, salvo las modalidades expresas en la 
misma ley. 

Estas condiciones a las que hace mención la LF.T. buscan el bienestar social de 
todos los trabajadores, por ello el definir la j01nada de lrabajo, descansos 
obligatorios, relribución p01· horas extras, días de descanso obligatorio,( días festivos), 
condiciones bajo las cuales se debe laborar el día domingo(prima dominical}, 
determinación del período anual de vacaciones, en su caso pago de indemnizaciones 
por retiro injustificado para ninguna de las partes y las condiciones de pago por cada 
concepto ya mencionado forman lo que son prestaciones impuestas por ley, y por 
tanto es importante ya considerarlas coino derechos que son adicionales al salario 
nominal. 

(Il)TJtuto m c:cpitulo ! arttcu!o ~ Lo7l'tdon1l dol Trnb:ijo 
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Es importante tener en consideración que la misma ley busca la equidad entre 
seivicios y retribución por los mismos, a lo que al respecto crea las normas 
protectoras y privilegios al salario,,,,, La esencia principal es la protección al salario y 
mantener el poder adquisitivo del mismo sueldo. 

Por lo que legahnente: 

1) Los trabajadores podrán disponer libremente de sus sueldos. 

2) El derecl10 a percibir WI sueldo es inrrenunciable. 

3) Es obligación del patrón retribuir directamente el salario al trabajador. 

4) El salario en efectivo se debe realizar en moneda de curso legal, no 
pennitiendo hacerlo en mercancías, vales o cualquier otro signo representativo con 
que se pretenda substituir la moneda 

5) Las prestaciones en especie deberán ser apropiadas al uso personal del 
trabajador y de su fumilia y razonablemente proporcionadas al monto del salario que 
se pague en efectivo. 

6) Otro tipo de prestaciones que reglamenta le Ley Federal del Trabajo son el 
otorgamiento de tiendas y almacenes que, al!llque son optativas es importante el buen 
manejo de éste tipo de prestación. 

Las tiendas y almacenes en los que se expendan ropa, comestibles y artículos para 
el hogar podrán crearse por coovenio entre los trabajadores y patrones, de una o varias 
empresas, rigiéndose bajo las siguientes normas: 

a) Los trabajadores podrán obtener libremente cualquier articulo ahi ofrecido, sin 
que de nin,,"Wla manera se le ejerza coacción a los trabajadores por parte de los 
patrones. 
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b) La \-enfaja para los trabajad•Jres es que los precios de venta serán fijados por 
los trabajad<.>res y patrones en común acuerdo y estos nllllca podrán ser superiores a 
los precios oficiales y en su defecto a los corrientes en el mercado, y por lo tanto la 
misma modificación de los precios se realizará en base a lo anterior. 

e) Por conwnio entre ambas partes, tan1bié11 se detem1inar·á la participación que 
cOITesponda a los trabajadores en la administración y vigilancia del almacén o tienda 

·Con todo esto el trabajador estará garantizado que Ja adquisición de cualquier 
producto consumido en las tiendas es el precio realmente más bajo y con ello 
garantizan el poder adquisitivo de su salario. 

La misma ley Federal del Trabajo crea y reglamenta lo que es el FONACOT 
(Fondo de Fomento y Garantía par·a el conrumo de Jos trabajadores) que cosntituye una 
prestación mas al trabajador ya que a través del Ejecutivo Federal reglamentará la 
forma y tétniinos en que se establecerá dicho fondo, con el objeto fundamental para la 
operación financiamiento, para la operación de los almacenes y tiendas en beneficio 
del trabajador(i;¡, asimismo gestionará a otras Instituciones pan1 conceder y garantizar 
créditos baratos y oportunos para la adquisición de bienes y pago de sen·icios por 
parte de los trabajadorez. 

En ocasiones Ja empresa decide hacer prestamos a los trabajadores y por 
considerarse como prestación la ley estipula que en ningún caso devengarán intereses 
a favor del patrón; este tipo de prestación no es obligatoria y se deja opcional, por ello 
se reglamenta como un beneficio más al trabajador.(14) 

La participación de los trabajadores en las utilidades de las empresas, es otra 
prestación ya que anualmente el trabajador se ve beneficiado con ella¡1s¡ 

(1J)Artl"'1o lOJ 1.J!.T. 
(14)Artf"'1olllL.P.!. 
(1.l)Arti"'1o ll7 <'P11ulo \1ll L.P.T. 
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Aún que para ello ambas partes deben cumplir ciertos requisitos impuestos por ley. 
La empresa en su caso no deberá ser de nueva creación pues deberá tener dos años de 
funcionamiento, algunas empresas de carácter social no estarán obligadas a otorgar 
este tipo de prestación enlre ellas, instituciones de asistencia privada con fines 
hwnanitarias de asistencia sin propósitos de lucro, las Industrias extractivas de nueva 
creación durante el periodo de exploración, el lMS.5., en general las empresas que 
tengan wi capital menor det que fije la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, 
previa consulta de la Secretaria de Industria y Comercio. 

Como las empresas, también el trabajador tendrá que cubrir ciertos requisitos 
legales para que pueda participar en el reparto de utilidades; entre ellos no ser 
directivo, administrador o gerente general de la empresa, no ser trabajador doméstico 
y tendrán que haber laborado 60 días durante el año en cuestión. 

El reparto deberá ser equitativo y proporcional al sueldo y días efectivos 
lrabajados cuidando de topar el monto de sueldos anual del trabajador que gane más 
e igualado es el monto al trabajador sindicalizado de más alto salario dentro de la 
empresa o a falta de este trabajador de planta con la misma característica, se 
considera este salario aumentando el 20 % como salario máximo. 

La madre trabajadora durante períodos pre y postnatales y a las víctimas de 1lll 

riesgo de trabajo durante el periodo de incapacidad temporal se verán beneficiados 
puesto que sus días de incapacidad se considerarán como días en servicio activo para 
el reparto de utilidades.,,., 

La I.FT por medio del INFONA VIT (FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA) se 
da un beneficio más al trabajador por medio del otorgamiento de créditos para 
adquirir habitaciones cómodas e higiénicas, o bien Ja construcción, reparación o 
mejoras de casas habitación y para el pago de pasivos adquiridos por éstos conceptos. 

QS)ArU~o 117 cqlWlo VID Fracc, IV 
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Este organismo tendrá a su cargo la coordinación y el financiamiento de los 
programas de construcción de casas habitación destinadas a ser· adquit"idas en 
propiedad por los lrabajadores así mismo regulará los procedimientos y forn1as 
confonne a los cuales los lrabajadores podrán adquirir dichos beneficios. 

La capacitación y el adieslramiento es tma prestación mas que sin duda,,,, ayuda al 
trabajador a elevar su nivel de vida y productividad en el trabajo . 

. Teniendo como objetivos principales: 

*Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su 
actividad; así como proporcionarle infonnación sobre la aplicación de nueva 
tecnología en ella, preparar al trabajador parn ocupar wia vacante o puesto de nueva 
creación, prevenir riesgos de trabajo, incrementar la productividad, y en general 
mejorar las aptitudes del trabajador. 

*Este tipo de prestaci<in por su género beneficia 110 sólo al empleado sino también 
a la empresa ya que le permite contar de alguna forma con mejor y mas preparado 
recurso humano, repercutiendo directamente con la productividad de la empresa. 

En conclusión la LEY FEDERAL DEL 'IRABA.TO tiene por objetivo proteger y 
beneficiar al trabajador cuidando el poder adquisitivo de su sueldo, y a su vez 
impulsar el constante y sano desarrollo del trabajador tanto en su fuente de trabajo 
como en su vida familiar y social. 

Ahornes importante destacar que éste tipo de prestaciones impuestas por ley son 
de origen impositivo y por ello en ocasiones se consideran ya como 1111 beneficio fijo 
más al salario nODlinal. 

(17,¡Clpltulo 11! Bi<. Aniculo l.l.l A y 1.U B 
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1.2.2. LEY DEL INSTITUTO :MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL 

La Ley del INSTI11ITO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, conforma wia 
prestación social muy importante creada por el Gobierno. de la República Mexicana 
para el bienestar de la comunidad trabajadora al servicio de instilllciones privadas, el 
mismo lNSTITUTO ofrece diversas prestaciones importantisimas pues no solo ofrece 
servicio médico sino. algunos otros beneficios al trabajador mismo, que nos 
permitiremos enunciar a continuación: 

PRESTACIONES ECONOMICAS. 

Las principales prestaciones económicas,,., que otorga el Insti!IJ!o Mexicano del 
Seguro Social se basan en los diversos seguros en los que el trabajador puede tener la 
incidencia de incapacidad médica y en su caso de pensión tanto para él como para sus 
beneficiarios, recibiendo las prestaciones económicas inherentes . 

Dichos seguros y prestaciones en dinero mas importantes son por: 
a) Riesgo de Trabajo. 

• 100% del salario base de cotización mientras no se declare la incapacidad 
parcial. 

b) Enfermedad y Maternidad. 

• 60% de subsidio sobre el último salario diario registrado, en caso de enfennedad 
no profesional que la incapacite para el trabajo y será a partir del 4to. día de 
incapacidad, cuando se le pague dicho subsidio, basta por .S2 semanas y en caso de 
seguir incapacitado, se le pagará por 26 semanas mas. Sobre los tres primeros días de 
incapacidad la empresa no esta obligada a pagarlos al trabajador, con base en el 
artículo 42 de la Ley Federal del Trabajo. 

(li)C'fllulom d•aU!YDJ!L!Ni;Tl!IJTCM!:UCAllCDE!.Sl!:<llJROSCCJAL 
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* 100% del salario base de cotización durante 42 días antes del parto y otros 42 
días 

después de él, para la asegurada dw-ante el embarazo y el pueiperio . 

e) Invalidez, Vejez, Cesantía en edad avanzada y ]\fuerte. 

-Invalidez y Vejez . 

* 35% sobre el salario promedio de las últimas 250 semanas (5 años) de 
cotización, para determinar la cesantía básica anual 

-Cesantía en edad avanzada. 
AJ asegurado que reúna las condiciones para el otorgamiento de Ja pensión de 

Cesantía en edad avanzada, le corresponde una pensión cuya cuantía se le calculará de 
acuerdo con la siguiente tabla: 

..o.n~s cumplidos en la fecha en 
que se adquie-re el derecho s. 
recibir la pensión 

60 

61 

62 

63 

64 

TABLA 

Cu;mtla de la pensión e:r.presada 
en% de la cuantls de la pensión 
de vejez que le hubiera corres -
pontlido al s;egurado de haber 
alCBllllSUO 65 m'ios. 

?5Yo 

80% 

85% 

95% 

Se lllllllentará 1111 año a los CIDllplidos cuando la edad los exceda en 6 meses. 
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-Muerte. 

* 90% de pension para la viuda, sobre la pensión de invalidez, vejez o de cesantía 
en edad avanzada que tuviera el pensionado, o el asegurado en caso de invalidez. 

* 20"/o de la pensión que tuviera el asegurado fallecido, para el huérlimo de padre 
o madre. 

* 30% de pensión para el huérfano de padre y madre. 

PRESTACIONES SOCIALES 

Con fundamento en la solidaridad social, el régimen del Seguro Social además de 
otorgar las prestaciones inherentes a sus :finalidades como institución médica, podrá 
proporcionar servicios sociales de beneficio colectivo,,,, 

El objetivo de este tipo de prestaciones es fomentar la salud, prevenir 
enfünnedades y accidentes y contribuir a la elevación general de Jos niveles de vida 
de la población. 

Las prestaciones sociales serán proporcionadas mediante programas de: 

*Salud. 

Promoción de la salud difundiendo los conocimientos necesarios a través de cursos 
directos y del uso de medios masivos de comunicación. 

*Higiene. 

Mejoramiento de la alimentación y de la vivienda 

(19)TlbJlo IVC1¡>1bJlo <mi•o, Anl..Wo 2ll Ll!Y !.M.S.S. 
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*Cultura 

Impulso y desarrollo de actividades culturales y deportivas y en general de todas 
aquellas tendientes a lograr una mejor ocupación del tiempo libre. 

*Adiestramiento. 

Cursos de adiestramiento técnico y de capacitación para el trabajo a fin de lograr 
la superación del nivel de ingresos de los trabajadores. 

* Recreacion. 
Centros vacacionales y de readaptación para el trabajo. 

*Nivel de vida. 

Superación de la vida en el hogar, a través de un adecuado aprovechamiento de los 
recursos económicos, de mejores prácticas de convivencia y de unidades 
babitacionales adecuadas. 

*Velatorios. 

Establecimiento y administración de velatorios así como otros servicios similares. 

De las prestaciones sociales antes mencionadas el Instituto Mexicano del Seguro 
Social, tendrá como fuente de financiamiento los recursos del ramo de invalidez, 
vejez, cesantía en edad avanzada y lllllet"tem1 
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SERVICIOS DE SOLIDARIDAD SOCIAL. 

los sen•icios de solidaridad social comprenden asistencia médica, farmacéutica e 
incluso hospitalaria para sus asegurados y beneficiarios.p11 

El Instituto organizará, establecerá y operará lUlidades médicas destinadas a los 
servicios de solidaridad social, los que serán proporcionados exclusivamente en fuvor 
de los núcleos de población que por el propio estado de desarrollo del país, 
constituyan polos de profunda marginación rural, subw-bana y w-bana, y que el Poder 
Ejecutivo Federal determine como sujetos a solidaridad social,,,, 

Así también el Instituto proporcionará apoyo necesario a los servicios de 
solidaridad social establecidos por ésta ley, sin perjuicio del eficaz otorgamiento de 
las prestaciones a que tienen derecho los trabajadores y demás beneficiarios del 
régimen del seguro social.p•1 

EL INSTITUTO :MEXICANO DEL SEGURO SOC.1AL, es una Institución con 
carácter de prestadora de servicios médicos y hospitalarios a Ja población trabajadora 
de empresas privadas ya que su origen fundamental es brindar la seguridad al 
trabajador de que en caso de enfern1edad y/o accidente profesional o no profesional 
contarán con Ja atención oportuna requerida por Ja dh=sidad de necesidades 
existentes entre dicha población, más sin embargo éste Instituto otorga adicionalmente 
PRESTACIONES SOCIALES, que le permiten al trabajador superarse en todos los 
aspectos logrando IDl sano desarrollo fisico y mental en beneficio propio, empresarial 
y social que le rodea 

Cll)Tltulo lVCIJ>ltulo imioo Artl culo :m Ll!YIJ,155. 
ql'J?nulo lVCnp1tulo m:iico ArtJcuJo 236L!Y1.111.SS. 
(UJTlb!oPICllpltulo imioo Az'Joulo 237 Ll!Yl.M55. 
Gl'llflllllo lVCIJlltulo "'"" Artloulo2.l3 l.l!YIMS5. 
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Los SERVICIOS DE SOLIDARIDAD que otorga el Instituto es en beneficio de 
las poblaciones marginales cuidando las zonas de más necesidad dentro de la 
población a la que esta obligada a prestar sus servicios. 

En conclusión podemos decir que en la diversidad de prestaciones que otorga y 
establece EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, tiene coma 
primordial objetiva la prevencfón, mantenimiento y atención de la salud en general 
de todos las traba/adores afiliados y sus familias; cuidando y vigilando a través de 
LA LEY DEL INS1JTllTO MEXIC4.NO DEL SEGURO SOCIAL que los servicias 
establecidas por el mi mio Jnstih1to se lleven a cabo. 
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CAPITULO 2 

DISEÑO Y APLICACION DEL PAQUETE DE PREVISION SOCIAL 

2.1. CONCEPTO 

El planteamiento de eGte Modelo de paquete de prevfoión social, pretende ser un 
complemento para aumentar y tener un desarrollo constante de la Calidad Personal 
tanto en la:; empresas, como en todos los ámbitos de desarrollo y convivencia social 
del recurso humano. 

Establecer un paquete con estas características no es tarea ficil ya <¡IW el constll!lte 
desarrollo del país exige día con día c¡ue las empresas sean más competitivas con los 
menores costos posibles, esto implica c¡ue se debe cuidar más c¡ue nunca los gastos de 
las ccmpañías, por ello uno de los objetivos principales de este modelo es demostrar 
que con w1 eficiente paquete de previsión social se logrará elevar el nivel de vida del 
recurso humano y con ello mejorar la actitud y compottamiento en general (Calidad 
Personal} con miras a un desarrollo pleno de la empresa La calidad personal es otro 
de !os objetivos de éste paquete y quizás el más importante, ya que en él esta basada el 
planteamiento de la hipótesis de este proyecto. 

Este paquete se confonua en su primera etapa de las prestaciones y servicios 
impuestas por Lty, las cuales son: 
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a) LEYFEDERALDEL TRABAJO: 

•Descansos obligatorios (días festivos) 
•Retribución por horas extras 
"Pago de la prima vacacional 
*Prima de antigüedad 
~Aguinaldo 

*Reparto de utilidades 
•servicio de tiendas y almacenes (opcional) 
*FONACOT 
~INFONAVIT 

*Capacitación y Adie~tramiento 

b) LA LEY DEL INSTITUTO J\IEXICANO DEL SEGURO SOCIAL 

*Prestaciones Económicas. Otorgadas por sus tres ramos. 

- Riesgo de trabajo 
- Enf'°';r.edad y Maternidad 
- Invalidez, Vejez, Ce;antía en edad avanzada y Muerte. 

"Prestaciones Sociales. Como fomento a la salud 

- Salud. !'Nmoción de la salud. 
- Higiene. Mejoramiento de la alim.,ntacifo y Ja vivienda. 
- Cultura Impulso y desarrollo de actividades encaminadas a 
ocupar el tiempo libre. 

- Adiestranuento. Desarrollo ~n ~l trabajo. 
- Recreación. Centros vacacionales. 
- Velatorios. Establecimie-.Jto y administración de servicios velatorios y 

similares. 
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En sel!:llllda instancia a este Modelo lo confOtlllan las prestaciones que se enlistan a 
continuación, que NO ;;011 imp1mtas por ley y que son la base primordial para el logro 
del objetivo de éste proyecto: 

a). SERV.K10S Y PRESTACIONES SOCIALES. 

*Realización de eventos Deportirns. Culturales y Recreativos de convivencia sana 
para el trabajo. 

*C.Jncursos d~ puntualidad y prnducti1·idad. 
''Reconocimientos públicos de disciplina y desempeño dentro de la organización. 
*Promoción de acti\"idades positivas hacia el ambiente sano en la empresa, por 

medio de carteles, videos, folletos, revista;- de la empresa entre o·:ros con el propósito 
de fomentar: -Salud, Higiene!Seguridad en general dentro y fuera de la empresa así 
como personal, Impulso para las buenas relaciones del personal, Disciplina, 
Aprovecl1amiento de l·JS recursos económicos y materiales de la empresa 

*Prestaciones de previsión social (vales despensa, bonos, premios). 
*Programas de evaluación del personal para ascensos a puestos vacantes dentro de 

la organización. 

b). CAPAC1TACION. 

*Introducción de programas de CALIDAD PERSONAL, como wi proyecto de 
mejora continua dirigido a todo$ los niwles jerárquicos de la organización, con miras 
al can1bio en general de la actitud del personal por el logro de la excelencia en todos 
los ámbitos que le rodean como ser humano y prute integrante de un todo. 

El lograr que el comportamiento del elemento humano sea sano y busque 
constantemente ser mejor conlle1·a a que las empresas se vean impulsadas por su 
personal, pues la misma actitud generará e:tigencias por parte de toda la organización 
para cumplir con la satisfacción de clientes internos y externos, logrando que la 
empresa sea una de las más competitivas en el mercado. 

Página38 



-n 
> r
r-
~ 

o 
m 
o 
:::1' --Q) 

~ 

[ili~011.tP1.1 J.iiem:ffoo.•.t 

l)PRESTACIO!lES 
IMPUESTAS POR LEY 

iLl'1 FBlEP..<\l DEI_ TR.ASAIO. 

Ob~ni'3ldo cerno 
ü:sc.a$o;. ot~igatori~. 
P..:otnbJciai r1or ho1a; el.fr-3$ 
Primr:ttanír1iCXi 
Aguin,do 
~f'<:. 
UNid.'ies 
limd.-:J. y .t..1m;"«"..c11es *=Pcirotí) 
fVNAtor 
llffO~•MT 
Ccp;ctroa, y N1~strariii~nto 

tET' OH.! r:1 S.S 

P resr.:1ia1e<:• eco 1án1ca;. 
Por Re5g,o de l1d1~0 
~or Elfemredal vM:ilemrdal 
Por l0t.a1rl1?z \.~re:<: Ces::ntía 11M1.1"~ne 

P1esr.~a1.-:o::. Srr1..-le~ 

~~'iud 

H1111ern 
ccltur4 
A11e-.,.t ... nm·ntr1 
R~~iOCJl 
\i._i.J!OJ<.!L_ _______ _ 

2.2 ESTRUCTUR.~ 

1 (+) IP@Si'.i©ONES OTORG. X L~OF!GANIZO.CION 1 (•) ~;rug:Q<.LIOO.D PER.) lil>orlo>TIIO;l '-O:iEfüe 1 
l 2ffi"j~Fe.:HO 

l>RESTACIONES-OPCl!»IA!.-es------
!(Pa:=tuete c:vcima de Ptes~ri01es) 

Pre:-:;~01~!;-: ~es. 

Everitos Ceportivos 
Bo"entoo Cultur.:tes 
Eventos Recreati',Q; 
L-atcursc:r.. de. puntuaida1 v .A$i"Jtenc1'3 

(+) ~Coocurs°' de ProluC1J>ida:l 
Eva 11a:iau:!$ pi:! rsmaes ~1oia a:.cen~.0>
Prancx:ic:r. de a:btudes; positii.a:. 

itreYi5~. cmtelt-S, wdE-os, publiddaj i:-n1re otro:.) 

P~st.'ricr1es eca1émi~: 
P11~s.t:c.ia1e., f're.,.lsiGl !..00;:1 

!l11<l~s. despensa. g.:c;dma r>ntre ottoo) 

CV<Ct>:ién: 

'ntroluctim de p!Olr.<ncr. d" C.::Ul1''1l PERSOIU>L 
!(ürig1rto a to:lo; icE nr.;eles 1~rarQu1a~,. a:mo me¡or.l 
:x:otmua de- r~ ;:ctih:d..;os dd ri;curso !111m;.s1as d~ntro de 
a orgrni7C:CJén) 

3lCl'llnllD ___ ------

'PERSONAL 
rta ba::-e di? 1 .. 'f c:ai-
1:1J TOT,.'ll) 

HErERCUTE EN EL· 
;RECURSO !1UMll/IO 

~
S? lop:i que "'' elem~~to b11m310 
entro de t-3 Oruaii7"-0én ranbie 

(ª) 11 octitud en ~1 tr;-t1<..°fO, 
1r1edia1lP. un jJ!OC.eso a:ntnuo 
~n busca de fi1 eJCf!IF:-ncia 

iRESUL1ADOS 
Pta:firCDVld.·ct 
tu'btiV';CJÓ1 

ú:muni03:.icr1 
Espíritu de Grupo 
Buenas. rel~-i,jau:i~ 
'Pgr.:-'flit.le ;:-mL1.;in~ fis.ic-a 
C;mbio 1!i:= a:.tirud pa;.11i1,-a 
.4ll~Slllfl.1 

Conprcrn:s.o 
.llntOOisdp!m"°" 
.lita Ulla:M<.J1 pn::ife..,io1.:A 

··Hiy1&11e y se9r11id-:ij en el t1W~o 
~r0\o~char1i•·nto de Ja; recurso:. 
TdeKf'lcia 

(•) 

OESt!f:ROLLO 
DElA 

ORGllWZACION 

f';)_fü3 39 



l.3 APIJCACIÓN. 

El diagrama siguiente bllS'ca presentar una dinli.mica a seguir para la aplicación del 

modelo de w1 paquete de previsión social complementario para el desarrollo de la 

calidad personal: objeth·o de este trabaj,i. 

FAS! D! INV"..STIGACIOll 

DINÁMICA FUNCIONAL 

M.!IORAMll!ll!OCO!ITllllJO 

lR.OT1..tll.UlllllKT.ACt0tO 

U.ll'LANTACIO!I 

RÍ!IMPLANTAC!Oll 
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FASES DE OINAMICA FUNCIONAL 

1. FASE DE INVESTIGACIÓN 
+Estudio preliminar : 
a)Observación dir:cra 
b)Cuestionario 
c)Defü1ición del área a invertigar 
d)Muestra 

2.PROCESOS 
+Plll!llensmiento de lo< programas 

en base a la detección de- necesi .. 
dades ma.11ifiestss y ocultas. 
(pr~via investigación) 

s)Progra..'":1as de i:apsc!tacJónde ~ 

calidad pmonal. 
b)Prograrna< de integración y rno -

uvacibn. 

J. Ii\1PLANTACIÓN 
•Establecer estrate-gia~ como 
proceso contir.uo del cartbio de 
Ja actirnd hacia el trshnio. 
(calidad personal) -

J.A. REIMPUNTACION 

lf. CALIDAD PER/SONAL 

S..i"JEJORAMIENTO CONTINUO 
(Retroalimentación, y aplicación del proceso 
como un mecanismo continuo de cambio). 
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PRESENTACIÓN DEL MODELO 

La entrada de México al Tratado de Libre Comercio esta provocando W1 gran 
impacto en todas las empresas, puesto que pronto se verán en una gran competencia 
dentro del Mercado Mundial . 

Los clientes cada día son mas exigentes, ya que no solo buscan los precios mas 
bajos sino artículos y/o •~rvicios que satisfagan realmente sus necesidades; de aquí se 
deduce la importancia que tiene el ofrecerles esos artículos o servicios con la calidad 
deseada. 

El nuevo concepto aquí es no solo cuestión de fabricar productos de alta calidad, 
sino también inspirar al personal que produce bienes y servicios a hacerlo lo mejor 
posible, esto quiere decir que no solo deben interesarse por la calidad técnica y por 
las ganancias económicas, sino también por la CALIDAD PERSONAL que forman sus 
organizaciones. 

El presente trabajo busca demrrollar con énfasis la Calidad del Servicio a través 
del factor humano CALIDAD PERSONAL 

Por lo que la aplicación de este modelo marca la dinámica que proponemos con el 
simple objetivo del cambio de la actitud hacia el trabajo mediante programas dirigidos 
al logro de la calidad personal y el buen ambiente laboral que permita el desarrollo 
pleno de cualquier tipo de empresa en la que su objetivo sea un mejoramiento continuo 
en busca de la excelencia y la calidad total; y con ello la satisfacción del cliente. 
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A continuación se presentan las fuses de aplicación del modelo de previsión social 
para el logro de los objetivos: 

1.- FASE DE INVESTIGACIÓN. 

OBJETIVO DE LA INVESTIGAC'IÓN: 

La calidad personal es la base de todos los demás tipos de calidad y esta misma es 
esencial para su autoestima (la calidad crea autoestima-1.a autoestima es la base de la 
calidad), la cuál determinará sucesivamente su bienestar, eficiencia, actitudes y 
comportamiento. 

ALCANCE: 

La fase de investigación se realizará en base a 1m estudio preliminar que nos 
pennita detectar las necesidades manifiestas y ocultas que eidsten en el recurso 
hwnano dentro de las organizaciones y a su \'eZ la necesidad de la introducción de este 
modelo a las empresas que busquen el mejoramiento continuo. 

•PRESENTACIÓN DEL ClJESTIONARIO: 

El siguiente cuestionario se elaboro con el :fin de saber con certeza cuales son 
las necesidades del reclU'so hwnano y diseñar los programas que contiene el paquete 
de previsión social encaminados a elevar la Calidad Personal e impulsar el 
mejoramiento continuo. 
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UNIVERSIDAD JiACIONAL AUTONOlU DE MEXICO 
f ACULTAD DE ESTUDJOS SUPZRJORES CUi\UTJ'fl;JN 

CUESTIONARIO 

FECHA: NOMBRE: ________ _ 
EMPilESA _________ . DEPTO. _____ _ 

Favor de contestar las siguientes preguntas y asignar el porcentaje que usted estime 
conveniente a cada t·espuesta del 0% al 100%. 

1. ¿En qué% evalúa usted la calidad del personal y sus productos en g~neral de su 
compafüa?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45~50_55_60_65_70_75_80_B5_ 

90_95_100_. 

2.¿ En qué % responde su actitud a las expectativas de los demás con respecto a la 
eficacia y la productividad de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_ 
90_95_100_. 

3.¿ En su compañía sus compañeros y usted funcionan como llll equipo? 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 15 80 B5 
90_95_100_~ - - - - - - :- - - - - - -
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4.¿El íluj~ de comunicación interdepartamental y personal es adecuado y rnzonable? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_ 
90_95_100_. 

5.¿EI entorno del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficaci?. del personal? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85 _ 
_ 90_95_100_. 

6.¿ Usted cMlo elemento humano de la compañía, uti!iaza completamente los recursos?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_ 
90_95_100_ . 

• 7.¿Cree usted que hace realmente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sus 
funciones?: 
5_10_15_20_25_30_35._40-'-45_.50_.5.5_60_65_70_75_80_85_ 
90_9.5_100_. 

S.¿Existe un plan de desarrollo individual quel~ bii~d~ !~ compaíÍía? 
5 10 15 20 25 30 35 40 4.5 . 50 55. 60 65 70 75 80 85 
90_9.5_100_:- - - - - -:; - - - - - - - -

9.¿ Es posible la rotación, variaci~ y #on;ocÍón de .usted a otra área dentro de la 
compañía? ·, : . . . •·.•.. .· •'. . 

5 W Ll 20 ~ W " ~ ~ .~.~ d ~ W " ~ E 
90_95_100_:- -·- -·-. - - - - - - - - -

Página4.5 



10.¿Respeta las habilidades, Jos deseos y la personalidad de los ciernas? 
5_10~15_20_25_30_35_40_45_50_55_60__:_65_70_75_80_85~ 

90_95_100_. 

11.¿ Cree usted que si Ja empresa prnmoviera Wl ambiente agradable de tnbajo y Je 
diera capacitación sobre como ser el mejor como PERSONA awnentaría el grado de 
desempeño ? 

SI ( ) NO( ) 

12.¿POR QUE? __________________ _ 

13.¿ En que% lo aumentaría del 1 al 100? 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 . 80 . 85 . 
90_95_10o_:- - - - - - - . - ....,,. - - - - -

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. 

Página46 



INDICADOR DE EVALUACIÓN 

El cuestionario anterior se usará como herramienta práctica para evaluar los 

fuctores más comunes que reflejan las necesidades de empleados y empresa Así 

también evaluar la necesidad de trabajar bajo la calidad personal. 

RECOPil..ACIÓN DE INFORMACIÓN. 

Para ello se presenta una cédula de información en donde se concentrarán los 

resultados del universo e.studiado.(anexo formato de cédula), con el objeto de ser 

medidos y graficados los resultados. 
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MEDICIOrl DE RESULTADOS 

~J~ . .0~8.illfQ8MAI!Y8: 

rlo. % .., .. % % % 
~a unta factor estudiado Del Oal20 Dei 21af40 o.r 41 21so Dei 61 alBO O:!i 01 al1QO TOTAi. 

1 Calda:l tdtal 
2 Coricienc:B CaldOO Personal 1------
3 Espirilo de Grupo 
4 comuni::a:l"ln 
5 Ambb11!e Latoial ----
6 Proouctilfda:l 
7 P1cduc!IVCW 
e ... ~::tta::ón .. 

9 Ossanorb do! Empba:lo 
10 Entorno Psroló>;loo 
11 Cambio de c.::lítud 
ic Cambo dcl oct1tud 
13 Carnbb de a::!ilua 

li>tal por respuestas .·. 
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PROCESO 

El OBJETIVO del proceso es la implantación de los programas de capacitación 
para la calidad personal asi como programas que pcnnitan la integración y motivación 
del Recurso Humano. 

ALCANCES: 

a) Inicia:- la fllosofla del mejoran:iento continuo a tra\·és de la CALIDAD 
PERSONAL (mediante los prngramas de capacitación}. 

b) Integrar al Recurso Hwnmo (mediante los progrrunas de integración y 
motivación), con el objetivo de impulsar la· conrunicaci•5n, espíritu de grupo, buenas 
relaciones, comprnmiso, higiene y seguridad; en general un ambiente de trabajo optimo 
para elevar la p~oducti\'idad basada en In conciencia de cada elemento humano 
(crunbio de la actitud laboral). 

3. JMPLANTACJÓN 

OBJETIVO. 

Establecer una conciencia de fo11I1ación de una cultura de calidad propia y 
estructurar las bases para lograr la calidad total, teniendo como base primordial el 
cambio de actitud y a su vez lograr que todo el recurso humano de la organización 
logre su superación profesional y personal (fumiliar/social). 

·ALCANCE 

El recurso humano ya se encontró preparado para ingresar a Ja cultura de la calidad 
y promover incesantemente el mejoramiento contiuuo de la organización. 
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CAPITULO 3 

MÉTODO DE INVESTIGACIÓN APLIC·IDO 

3. J. IDENTIFJCACJÓN DEL P ROBLE.A.fA. 

La aetitlld laboral juega un papel determinante en la calidad del producto y/o 

servicio ya que el elemento humano es la base del éxito de cualquier empresa que 

busque la excelencia permanente y se adapte a hrn cambios que el paín genere por mi 

miStno desarrollo en el mercado mundial. 

Por lo que se intuye que las ot·ganizaciones que no cuenten con un adecuado 

paquete de previsión social que incluya primordialmente programas de capacitación 

para lograr la CALIDAD PERSONAL y ademáiJ impulsen la integración permanente 

del factor humano, 110 contarán con la estructura báf!ica c¡ue les pennita crecer en fonna 

adecuada y ser competitivas en el mercado. 
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3.2.P.ANTEA.VJENTO DE L4 HIPÓTESIS. 

Considerando la problemática e}.'PUesta en el plinto anterior y sabiendo que la 

Hipótesis es ll!la mipuesta solución a 1l!l problema, se plantea la siguiente Hipótesis: 

La utilización de un paquete de previsión social adecuado a las necesidades de las 

ew.presas y dirigido hacia wm cultura del cambio continuo de la actitud del trabajo 

proyectado hacia la CALIDAD PERSONAL y la integracion que como organización 

requiere del elemento humano para ele;·ar· su productividad, nos dará como resultado 

el sano desarrollo de la empresa y el impacto de una orgnnización plenamente 

competitiva a nivel mundial. 

3.3.FJJAC'lON DE OBJETJVOS. 

Considerando que los problemas son para resolverse (hipótesis) y se debe buscar 

la solución más adecuada a ellos, esta solución nos traerá ciertos beneficios, que por 

lo consiguiente estos se convertirán en objetivos claros y precisos a cwnplir, motivo 

por el que se plantean lt's siguientes objetivos como beneficios de. la implantación de 

este modelo. 
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OBJETIVO GENERAL: 

hnpulsar un constante y sano desarrollo de las Organizaciones, a través de un 
paquete de preYisiim social coi:io con:p:en:<:l!o para pr-~¡;C'rciomu· el desarrollo de la 
Calidad Penonal, que además de la obligación moral, legal y social que representan 
se adapten a la situación económica de la empresa 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

*Brindar a la empresa una :iueva opción de desarrollo a través de este Modelo. 
* Que se reconozca al elemento h!L-nano como el mis i:nportant¿. den~o de la 
Organización .. 
*Destacar la ventajas de introducir los programas de Calidad Personal como un 

proceso r.ontinuo. 
*Comprobar que por medio de el impulso que proporcionan el brindar, las 
prestaciones y servicios adecuados al personal complementará el ni\'el de 
desarrollo de ~stos. 
*Demostrar que la Calidad Personal es la base de los demás tipos de Calidad. 
*Comprobar que Jm; inwrsiones en formación y desarrollo del personal son a 
largo plazo, pero, redituables- y comprobables en la econonúa de la empresa 
*Crear una conciencia de cíu~ es importante la calidad tknica del producto, 
pero que, que la base de ésta .. es la calidad humana 
*Por tanto colocar al diente como el numero w10 dentro de cualquier 
Organigrania. 
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3.4.DJSEJ.iO DE L4 JNVESTJGACJÓN 

Una vez que se ha determinado el problema del presente estudio, se plantea a 
continuación el Modelo de Investigación Aplicado que permita obtener la información 
necesaria para aprobar la hipótesis. 

La población en donde llevaremos a cabo la investigación será en diez empresas 
(aplicando .5 cuestionarios en cada una), de diferente giro ubicada.Sen la zona 
metropolitana y Distrito Federal, conform3lldo nuestro universo. 

APUCACIÓN DEL CUESTIONARIO. 

El presente cuestionario fue elaborado con el fin de extraer las necesidades del 
recurso hwnano dentro de las organizaciones, y a su vez proyectarlas en programas 
para elevar la calidad personal y diseííar programas de integración y motivación. 

Las preguntas aplicadas en este cuestionario fueron de tipo: 

Cerradas y Abiertas 

Dada la magnitud del universo se anexan 10 cuestionarios con10 ptueba 
fehaciente de la aplicación de los 50 cuestionarios debidamente sellados, y se 
considera que el universo estudiado es lo suficientemente grande esto, debido a que el 
modelo presentado esta dirigido a empresas medi311as y grandes. 

Página .53 



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 
:FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN 

CUESTIONARIO 

FECHA:o<l-Miu.-'N NOMBRE: l1Rs de (o5eroo Orhro 
EMPRESA__,A~11~S's~------· DfilYfO. Ndmfoos 

Favor de contestl!r las siguientes preguntas y ll!lignar el porcentaje que u::ted estime conveniente a cada 
respuesta del 0% al 100"/o. 

l. ¿En qué% evalúa u..'ied la calidad del personal y sus productos en general de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35J..40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿Enqué % responde su actibJd a las expectativas de los demás con respecto a la eficacia y la 
productividad de su compañía?. 
5_io_15_20_25_Jo_J5_40_45j_5o_55_6o_65_10_15_80_85_9o_ 
95_100_ .. 

3.¿ En su compañía= c~añeros y usted funcionan como un equipo? 
5_10_15_20_25_30..Jf.35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. . 

4.¿EI flujo de cOOlllnicación interdepartamental y personal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35,\'.:_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI enlomo del ambiente laboral m~ora el bienestar y la eficacia del personal? 
5_10_15_20_25_30_35_40J.f-45_50_55_60_65_70_75.:.-.80_S5.:._90_ 
95_100_. . . 



HOJAZ 

6.¿Usted como elemento humano de Ja compañia, utiliaza completamente los recursos?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50~55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. . 

7.¿Cree usted que hace realmente todo lo que er.ta en ctJS mano~ para desarrollar sus :funciones?: 
s_10_1s_20_25_3o_35_4o_.u_so_ss_6~65_10_1s_so_ss_90_ 
95_100_. 

S.¿E.-tiste un plan de desarrollo individual que Je brinde la compañia? 
5_10_15_2of¡:_25_30_35_40_45_5o_55_6o_65_10_75_8o_s5_9o_ 
95_100_. 

9.¿Es posible Ja rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de Ja compañia? 
s_1ov15_20_15_3o_35_4o_45_so_s5_6o_65_10_15_so_s5_90_ 
95_1do_. 

10.¿Respeta las habilidadeo, Jos desex: y Ja personalidad de Jos demás? 
5_10_15_20_25_30_35_40/f45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

13.¿ En que% Jo lllJDlentaria del 1 al 100? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65~70_75_80_85J!:'.90_ 
95_100_. 

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. 

coRTESlA 

AV.IS 
aur. lENGi • Dlll 



UJIIVERSIDAD .NACIONAL AU'J'ONOMA DE MEXICO 
FACULTAD DE EWDJOS SUPERIORES CUAUTITLAN 

CUESTIONARIO 

FECHA: IJ<l.JL Q</. NOMBRE: Sc.L1rn oXz) 
EMPRESA p~1 w.s\ , ca< . DEPTO. iLa. "\."' 

Favor de contestar las siguientes preguntas y asignar el porcentaje que usted e$1ime conveniente a cada 
respuesta del 0% al 100%. 

1. ¿En qué% evalúa usted la calidad del personal y sus pro duetos en general de su compañía?. 
5_10_l5_20i.25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué% responde su ru:tilud a las expectativas de los demá!; con respecto a la eficacia y la 
productividad de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_n:35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En mi compañía= compañeros y usted funcionan como un equipo? . 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55.160_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

4.¿EI flujo de comunicación interdepartamental y per-Jonal es adecuado y razohllbte? · .. > 
5_10_15_20_25_10_15_40_45_5o_55_6o,k.65_10_15_8o_¿85.::..,9o...c.:. 
95_100_. . 

5.¿El entorno del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del piiro~~? ·. . 
s_10_1s_20_25_30,p5_.io_45_so_55_60_65_10_:::..15_so_85....;..90_ 
95_100_. . ' 
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6.¿Usted como elemenlll humano de la compañia, nliliaza completamente los recursos?. 
5_10LÚ_20_2.5_30_35_40_45_50_.55_60J.65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

7.¿Cree usted que hace realmente todo lo que esta en= manos para desarrollar= funciones?: 
5_10_15_20_25_3o_t)5_40_45_50_55_60_65_70_75_80_S5_90_ 
95_100_. 

8.¿&iste un plan de desarrollo individual que le brinde la compañia? 
.5_10_15_20_25_30_35_40_45,t.50_55_60_ó5_70_75_80_85_90_ 
!>.5_100_. 

9.¿ Es posible Ja rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de la compañía? 
5_10_15_20_25_30,135_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

10.¿Respeta las habilidades, los &!seos y la personalidad de los dem:is? 
5_10_15_20_25_30_35 _ 40..J'.45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

11.¿ Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y Je diera capacitaciói1 
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaría el grado de desempeño ? 

SI~ NO() 

12.¿P~R quE? {::~~:\;1:~Qctt<J 
;')rtnrnG;j' C'o 'L~ 

13.¿ En que% Jo aumentaría del 1al100? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_.55_60_6.5_70_75_80_8.5_90)( 
95_100_. 

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. ra 
REe!PCION: 



lOOVERSIDAD NACIONAL AUTONOlil DE MEXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN 

CUESTIONARIO 

FECHA: Qfi NQ\l 10.. Lj NOMBRE: N.V"..Q_ct::LA .J l'\2..Q\lGZ.. 
EMPRESA~!-\ '?1.'\::0, U::,. R . DEPTO . ... \<-.:V-. - 13: . 

Favor de contestar las siguientes preguntas y asignar el porcentaje que usted estime conveniente a cada 
respuesta del 0% al 100%. 

l. ¿En qué% evalúa usted la calidad del personal y 5US productos en general de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_10_15_80_85_90_.t. 
95_100_. 

2.¿'En qué% responde su actibld a las expectativas de Jos demá!l con respecto a la eficacia y la 
productividad de su compañia?. 
5_10_U_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_&0_85_90.J_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañia su:; compañeros y usted funcionan como un equipo? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80.,f..85_90_ 
95_100_. 

4.¿EI fluj~ ~comunicación interdepartamental y personal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80J85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI entorno del ambiente labornl mejora el bienestar y la eficacia del pet'Sonal? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90 /)/ 
95_100_. _,,,. 



HOJAZ 

6.¿Usted como elemento'hlimano de la compañía, utiliaza completamente los recursos?. 
s_10_15_20_25_30_35_40_45_5o_55_6o_65_10_15_so_s5.t9o_ 
95_100_. 

7.¿Cree usted que hace realmente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sus funciones?: 
5_10_1.5_20_25_30_35_.J0_45_50_55_60_65_70_75_80_S5_90~ 

95_100_. 

S.¿E.'tiste un plan de desarrollo individual que le brinde la compañía? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90.f_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de la compañia? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90/_ 
95_100_. 

10.¿Respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demás? 
5_10_15_29_25_30_35_40_45_5o_55_60_65_10_1s_so.¡.s5~90_ 

95~ . .1ºº-· 
11.¿ Cree iu.ted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de lrabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA lllltllentaria el grado de desempeño ? 

SI~ NO() 

12.¿POR QUE? c,.0e NW se e:::I:A c.APAcrcAW, ELñe5€NPEíiiD 
8'> l\A.!filOA,\\ .SI A- E;)TQ SI;; MQf'.c,9 f..A.NOf!V!9qON '\ 

~i'~i>'J.~~~~~:=,E~~~w~~!lf'.~~~~~.~ 
1::;.L. "1'I !NC..\ 1 • 

13.¿ En que% lo aumentaría del 1 al 100? 
5_10_15_20_25_30_35_.¡0_45_50_55_60_65_10_1s_so_s5_904 
95_100_. 

Asociación M!xiea11a 
GRACIAS POR sus RESPUEST. Uistrilrnidsres P"''-

FALLA DE O~IG¡N 



UJIIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE :llEXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN 

CUESTIONARIO 

Favor de conte!lfar {ll!l siguientes pregunta:; y ll!lignar el porcentaje que usted estime conveniente a cada 
respue!lfa del O"/o al 100%. 

l. ¿En qué % evalúa usted la calidad del personal y sus productos en general de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90.)f 
95_100_. 

2.¿ En qué% recpqode su actitud a tas expectativas de los demái; con respecto a la eficacia y Ja 
productividad de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75.,t80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañía GUS c001pañeros y ucted funcionan como un equipo? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80).85_90_ 
95_100_. 

4.¿E! flujo de co0llll1Ícación interdepartameota! y personal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80)-85_:._90...,... 
95_100_. 

5.¿E! entorno del ambiente laboral mejora el bieneG!ar y la eficacia del personal? 
s_1o_u_20_25_Jo_35_ 40_ 4s_so_55_6o_65_10_1s_so_ss_9oi 
95_100_. . 



HOJAZ 

6.¿Usted como elemetlto'luunano de la compañía, utiliaza compld;imenle los recursos?. 
s_1o_i.:;_20_25_30_35_4o_45_5o_55_6o_65_10_15_so_s5_9o)_ 
95_100_. 

7.¿Cree usted c¡ue nace realmellle todo lo que esta en sus manos para de~arrollar ~w funciones?: 
5_10_15 _~0_25 _30_35 _ .io_ 45 _5o_55_ 6o_ 65_ 7o_: 15 _so_s5~90_ 
95_100_. 

S.¿E:riste UD plan de <lesarrol!ó mdividu:il que le brinde la compañía? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80t)'..85 __ :_90_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área tlen!ro de la compañia? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_904' 
95_100_. 

10.¿Respela las habilidades, los deseos y la personalidad de los clemás? · 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80f/:.85~90_ 
95_100_. 

11.¿ Cree usted que si la empresa promoviera UD ambienle agradable de trabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA 31llllentaría el grado de desempeño ? 

SI'/(( NO( ) 

12.¿POR QUE? __ _.A.,.,IJl .. '.ll""'ll\"'R .. i..,.A__.,ii~, _,1..,fo ... lf.t-. __ _..o,.¡g-'a.4l...,_.(.,K.....,; 4 .. •.,..o-~'l'S\1\t9,"""'-""'"""'·-0,..g¡,..P ... 111>c= 

(t;Ifooe' As e1>Nc.1rtf.X!" 

.- AsnciacióR MeXiea~ 
GRACIAS POR sus RESPUEST. üistribuideres ,,,.,., 



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTON011A DE »EXICO 
FACULTAD DE ESJ'UDIOS SUPERIORES CUAUTITL.\N 

CUESTIONARIO 

Favor de contestar las siguientes preguntas y asignar el porcentaje que u!rted estime conveniente a cada 
respuesta del 0% al 100"/o. 

1. ¿En qué% evalúa usted Ja calidad del personal y= productos en general de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40.X.45_50_55_ó0_ó5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué% responde ru actilud a las expectativM de los demás con respecto a la eficacia y Ja 
productividad de ru compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50.X55_ó0_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañía= compañeros y usted fuocfooan como un equipo? 
5_10_15_20_25_30_35_40.X.45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

4.¿EI flujo de comunicación inter~artameotal y personal es adecuado y razonable? 
5_10_)5_20_25_30_35_40_45_50.X55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI entorno del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del personal? 
5_10_15_20_25_30_35_40.4:.45_50_55_60_65~70_75_80_85_90_ 
95_100_. 



HOJA2 

6.¿Usted como elemento humano de la compañía, utilill7.ll complelll!Deole los recursos?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65.X_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

7.¿Cree usted que hace realmente tocio lo que esta en sus manos para desa1Tollar llllS funciones?: 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60.Xó.5_70_75_80_85_90_ 
9.5_100_. 

8.¿&.iste 11D plan de desarrollo indiviWal que le brinde la compañía? 
.5_10.X.15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de la compañía? 
5_10.i15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

10.¿Rtspeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demás? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45.J'..50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

11.¿ Cree usted que si la empresa promoviera un ar.obiente agradable de trabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaría el grado de desempeño ? 

SI~ NO() 

s~~ef!~~ 
13.¿ F.n que 'Y. lo aumeotaría del 1 al 100? · 
5:_1o_u_20_25_30_35_4o_45_5o_55_6o_65_10_15_so_s5l90_ 
95_100_. 



UJIIVERSIDAD NACIONAL AUTONOJiL\ DE VEXJCO 
FACULTAD DE ES'l'Ul)!OS SUPERIORES CUAUTl'l1AN 

CUESTIONARIO 

Favor de contestar las siguientes preguntas y asignar el porcentaje que 11$led estime conveniente a cada 
respuesta del 0% al 100%. 

1. ¿En qué% evalúa 11:.-ted la calidad del personal y= productos en general de su compefüa?. 
5_10_15_20_25_30_35_t:t0_45_50_55_60_ó5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué % resp011de su actitud a las expectativas de los demás con respect() a la eficacia y ta 
productividad de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60.J..65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañía sus compañeros y usted funcionan como un equipo? 
5_10_15_20_25_30_K35_40_45_50_55_60_ó5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

4.¿EI flujo de c011umicación interdepllltamental y persooal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35_ 40_ 45_50_55X,_óO_ó5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI entorno del :unbieme laboral mejora el bíenestary la et1cacia del per.:onal? 
5 _10_15 _20_25 _J0 _35 _ 40 _ 45_ 50.A.55_60_;.65 _ 70_ 75 _80_85 _90_ 
95_100_. 
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6.¿Usted como elemetlto humano de la compañía, utiliaza completamente los recursos?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_502{)5_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

7.¿Cre~ usted que hace realmente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sus funciones?: 
5_10_15_20 _25 _30_35 _ 40_ 45_50_55_60_65 X-70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

8.¿fufote un plan de desarrollo individual que le brinde la compañía? 
5_10..)(.15_W_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_T5_80_85_90_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de la compañia? 
5_1ox.15_20_25_30_35_4o_45_5o_55_60_6s_10_1s_so_ss_90_ 
95_100_. 

10.¿Respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demás? 
5_10_15_20_25..{)0_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

11.¿ Cree usted 1¡ue si la empresa promo\•iera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaría el grado de desempeño? 

SI f.() NO( ) 

12.¿POR QUE? ;±.:; nno {arxm df roo!?vov oJ f'nop\i'ado 
'! o.=.{ rrE<'f fon-lo lo smprnso mrco e! Empkodo. 



UHIVERSIDAD NACJONAL AUTONOMA DE llEXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAU'l'l'J'Wl 

CUESTIONARIO 

Favor de coorestar las siguientes ~guolall y asignar et porcentaje que usted estime conveniente a cada 
respuesta del 0% al 100%. 

l. ¿En qué% evaliia m:ted la calidad del personal y= productos en general de su compañia?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65.J..70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué% responde su actitud a las expectativas dé los delUlÍS con respecto a la eficacia y la 
productividad de su compañia?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50J__55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañia sus compañeros~sted funcionan como llll equipo? 
5_10_15_20_25_30_35_40 45_50_55_60_65_70_15_80_85_90_ 
95_100_. 

4.¿El flujo de comunicación ioterdepartamrotal y personal es adecuado y raiouable? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60*-65_70_73_80.:_85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI entorno del ambiellie laboral me¿ora el bieoe::tar y la eficacia del pernonal? 
5_10_15_20_25_30_35_401-45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. . 
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ó ~Usted como elemento humano de la eonipañía, utiliaza completamente loa recursos?. 
5_10_15_20_25_Jo_35_40_45_5o~55_óo_ó5_10_1s_so_s5_90_ 
95_1()()_. 

7.¿ Cree usted que hace realment'l.,todo lo que l'Sia en sus manoa para desarrollar sus funciones?: 
5_10_15_20_25_30_35.Jf.40_45_50_55_60_ó5_70_75_S0_85_90_ 
95_100_. 

8.¿&i~1e un plan de desarrollo individual que le brinde la compañia? 
s_10_15_201Y25_30_35_40_45_5o_55_60_65_7o_75_30_35_9o_ 
95_100_. i¡-

9.¿ Ec posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área deruro de la compañía? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45./f..50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. . . 

1 O.¿Reapeta las habilidades, los deseos y Ja personalidad de loa demás? 
s _10 _1s _20 _25 _30 _35 _ 40 IY45 _5o _55 _6o _ 65 _7o _ n _so_ss ..:_90_ 
95_100_. .,,... 

11.¿ Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaría el grado de ~sempedo ? 

. SI <R'5 NO( ) 

\.). 011..l.. . P<Vr<::>Dl'\c.JJ 
13.¿ En que% lo aumentaría del 1 al 100? 
5_10_U_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80 /Js5_90_ 
95_100_. !f-

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. 



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE YEXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPKRIORES CUAUTITW 

CUESTIONARIO 

Favor de contestar tas siguientes preglllllas y asignar et porcentaje que usted estime conveniente a cada 
respue::ta del 0% al 100"/o. 

1. ¿En qué% evaÍúa usted la calidad del personal y sus productos en general de GU compañia?. 
5_10_15_20_25_30_35_ 40_ 45_50J.55_60_65_10_15_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué % responde mi actitud a las expectativas de tos demá:J con respecto a ta eficacia y la 
productividad de cu compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35f 40_ 45_50_55_60_65_10_15_80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañía mis compañeros y usted funcionan como un equipo? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60f-65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

4.¿EI flujo de comnnicación Íll.terdepartamen!al y personal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35#40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI entorno del ambiente laboral mejora el bienc::tar y la eficacia del personal? 
5_10_15_20_25_30 IY35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. ~ 
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ó.~Usted como elemento humano de la compañia, utiliaza completamerue los recursos?. 
5_10_15_20_25_30_35_40~45_50_55_ó0_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

7.¿Cree uared que hace re:ilmente todo lo c¡ue esta en o:us manos para desarrollar sus funciones?: · 
5 _10_15 _Z0_~5~30_35 _ 40_ 45 _50_55_60_ 63 _70_ 75_80_85 _90_ 
95_100_. 

8.¿Exfote lUl plan de desarrollo individual c¡ue le brinde la compañia? 
s_1ot15_20_25_30_35_40_45_5o_55_60_ó5_7o_75_80_85_9o_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de la compañia? 
5_10_15_20_25_30_35_ 40_ 45_50_55_60_65 .)!_70_75_80_85_90_ 
95_100_. . 

10.¿Respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demás? 
5_10_15_20_25 ho_35_40_45_5o_55_60_65_7o_75_80_85.:_9o_ 
95_100_. íf 

11.¿ Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA aumeruaria el grado de desempeño ? 

· Sir) NO() 

12.¿POR QUE?l/'?te t/m /•:MMd z~ ;:zi?z:::;: 
:(~ i,; !'.>r:21;;;4 a-adre su 4-§.a ª""""-¿,./Qfr«o, 

13.¿ En que% lo aumentaría del l al 100? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90J.' 
95_100_. 

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. 



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE llKXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITlAN 

CUESTIONARIO 

FECHA: o<l-fli·,,8\ \ NOMBRE: Alw11n '-",,Wf'-u¿. 
EMPRESA B,,~ ~ cM S.AJ..ó ,'\ . DEPT0 .. _.4"" ... .A,.,.;_M,..s=~--

Favor de contestar las siguientes prepas y asigµar el porcentaje que usted estime conveníente a cada 
respuesta del 0% al 100"/o. 

1. ¿En qué% evalúa usted la calidad del personal y sus productos en general de su compañía?. 
5_10_15_10_25_30_35_40..X,45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué % responde su actitud a las e:<pectativas de los demás con respecto a la eficacia y la 
productividad de su compañia?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_l\45_50_55_ó0_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_ . 

. 1.¿ En su compañia sus compañeros y usted funcionan como un equipo? 
s_1o_u_20_2s_10_35_40_4s_so.,ps_60_6s_10_1s_so_ss_90_ 
95_100_. 

4.¿EI flujo de comunicación inlerdepartamental y personal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50J.55_60_65_70_75..:::.80_85_90_ 
95_100_. 

5.¿EI enlomo del ambiente laboi·al mejora el bienestar y la eficacia del personal? 
5_10_15_20_25_30_35_40t.45_50_55_60_ó5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 
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6.¿Usted como elemento humano de la compañia, utiliaza completamente los recursos?. 
5_10_15_20_2.5_30_35_40_45_50_55_60,4.65_70_7.5_80_8.5_90_ 
95_100_. 

7.¿Cree usted que hace realmente todo. lo que esta en ~1lS manos· para de~aJToll:ir sus funciones?: 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50455_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

&.¿&iste un plan de desmollo individual que le brinde la compañía? 
5_10_15_20~25_30_3.5_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro de la compaiiía? 
5_10A'.J5_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_10o_. . 

10.¿Respeta las habilidades, loe deseos y la personalidad de tos demás? 
5_:_10_15~20_25_30_35_40i45_.50_55_60_6.5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

11.¿ Cree usted que sí la empresa promoviera un ambiente agradable de lrabajo y le diera capacitación 
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaría el grado de desempeño ? 

· SI 0 ! NO() 

12& ~l:r~;AiL· 
13.¿ Ea que% fo aumeolaría del 1 al 100? 
.5_10_15_20_25_30_35_40_45_.50_5.5_60_65_70_75_80j_85_90_ 
95_100_. . 

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. ra 
llEC!PCION. 



UllIVERSIDAD NACIONAL AUTONOllA DE mICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITWI 

CUESTIONARIO 

FECHA: O</- (1- qc¡ NOMBRE: ..L uet 00eoA u¡;;lsc:ro 
EMPRESA .t.u1.s, 94 p...- c.v .DEPTO. On•trAes1uD¿;>D 

Favor de coutestar 13!1 siguientes preguntas y asignar el porcentaje que usted estime conveniente a cada 
respuesta. del 0% al 100"/o. 

1. ¿En qué % evalúa usted la calidad del personal y sus productos en general de su compadía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60.,k'.ó5_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

2.¿ En qué % re$ponde su a.ctitlld a las e~ectativas de los demiÍll con respecto a la eficacia y la 
productividad de su compañía?. 
5_10_15_20_25_30_35_40~45_50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

3.¿ En su compañia= compañeros y usted funcionan como w equipo? 
s_10_1s_20_25_30_35.t40_ 45_5o_55 _6o_65_10_15_8o_85_9o_ 
95_100_. . . 

4.¿EI flujo de comunicación Íllterdepartamenlal y personal es adecuado y razonable? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45~50_55_60_65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 

5.¿El enlomo del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del personal? 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60*65_70_75_80_85_90_ 
95_100_. 
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6.¿Usted como elmento bumllllo de la compañía, ulili32a completamente los recursos?. 
5_10_15_20_25Jpo_35_4o_45_50_55_6o_65_7o_75_80_85_9o_ 
95_100_. 

7.¿Cree usted que hace realmente todo lo que esta en sus manos para des:irrollar sus fullcioaes?: 
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50_55_60.}?65_70_75_80_8.5_90_ 
95_100_. 

8.¿Existe un plan de desarrollo indi\.idual que le brinde la compañía? 
..5_10_15_20_25~30 ... )5_40_45_50_55_60_65_10_15_80_85_90_ 
95_100_. 

9.¿ Es posible la rotación, variación y promoción de usted a otra área dentro ·de la coqiaííia? 
5_10.&'°15_20_25_30_35_40_45_50_55_60_65_10_1..5_80_85_90_ 
9..5_líro_. 

10.¿Respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demás? 
5_10_1,_20_25_3o;p5_4o_45_5o_55_60_65_10_15_so_85_9o_ 
9.5_100_. 

11.¿ Cree usted que si la empresa promoviera UD ambiente agradable de trabajo y le diera capacitación 
aobre como ser e~l\1:jor como PERSONA l!lllllenl.aría el grado de desempeño ? 

SI 'Y( NO( ) 

12.¿POR QUE?Ji?e ue o 1p Pe fütl'l ,5e me e..o u;, sS(!Pf<McioJ 
re f?EllSQA'4, \/ 451 ,g Vtt<.4eec<u>.U Yeyoe 'AS 
::pcMlcrp1ks . 

13.¿ En que% lo aumentaría del l al 100? 
.5_10_1.5_20_2.5_30_3.5_40_4.5_50_55_60_65_70_7.5_80~85_90_ 
95_100_. 

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS. 

coRTESlA 

AV·I S 
QUE iiNGA BUD llA. 
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RE.COPIL~C)OIJ DC:lllFORIJ~OOIJ 

Aealli'.l'-Jo; b; cuestonaiiJs sa p100>dOa na::e1un1<1Cuentode ts 1esulta:loo en po1ooni-.¡es, 
b cual no; a>/udo a 'ustenla1 la hj)ólasls. 
En luncon del unwer;o bs datos abtendoo se exp1e:;an en 13 sguante tacl3 o O:dula intonnatr.a 

MECICIOtl DE RESULTAOOS 

QQ!.~_,!;QJ)~EOUL" INFOE\M!JM!~ 

~- % 
t.icl!>r estudiado Oel Oal20 Del 41 a\60 

Caldal tola! 4 
2 COOC'30Ci3 Cali:!al ·Personal e 
3 fapirdu de G1upo 2 
4 Ccmuota:On 4 
5 '\mbent.: Lat:oral 5 
6 P lodUcll•!da:l 7 
7 P1aducto1da:I s: 
8 C<1Jxit3:ún 3.J 
9 Oe~anolt> del Emplea:lo 10 
10 E11tomo Psrob;¡ro 7 

·11 Cambo de ad:itud o 
12 cambo oe a::\d11<'.1 o 
13 Cambo da a1nua 3c 

ti! J'or respues1aJ 93 

% 
Oi!I 61al60 

a 
3 
5 
5 

% 
Dél 81 al100 

3 
2 
3 
1 
2 
3 
2 
2 
3 
2 

º· o 
3l 
60 

TOTAL 
50 
50 
50 
50 
s:i 

-re-
-~ 

::o 
50 
50 
·o 
o 
50 
550 
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coriCEtJTAAOO DE lfJFORMACION FOR F'hEGU!lT.11 

fC"lld'.'iJ total -- 4 10 ~t 2~ 8 3 f0.00 
racl:lr•ª'~lado ____ Of.20% 2114.:l~¡;--¡- 4)§0% =i=- €11~-- - 81if0~~~ -TOTAL 

'~~~-® . ~- ";""~ """ .. -.,,,., ""~ ' 
~~~~_f81da!_ ____ _Q_ _ 1EI ___ ~'-- ___j__ ___ 2__ 2 f.000 

~:.5P..!!iude§~o -----2---- 3.:1 - =-=-10 --- -~~- 3 EO.CO 
fact.orestuolado 01.20°!., 21140·:.~ ~t tso1~. ±61180% B~l100% 

ractorestud1ado ~ Of.20% 21/4ll% -~!SQ::;,_ __ §_«30!_'._ --=:f__ 61l100% 1 
Comnnr.:3.:i:·n -4 2EJ I~ =t= 5 1 50.00 
- factor estJd/adO·- ------oao%--- -21'í4iE~ _¿1_'E.O% == 61180% _ 811100% f mtmnte t;-,ror.sl 5 x1 ¡ 8 2 2 =o.ro 

1 

ractorestudiado __ Of.20%_ 21/40'\'" 1 _ 41160'/.- ~-::;-- 811100% 
Produchvdaj 7 1e1 í ~O 2 3 50.00 
- radarestudiadO _ OJ2o<;:, ___ -- -2174{Er- 41 •'60% e~aO·X- _--__,_>---__ ·0_1_t1=0_0_% ___ _,__~=~--1 

frOOuctrvda.1 ---:--- e--· 3 15· _ 25 ::'I ·-t-- 2 50.00 
'c!=~dJadc Ol~-~

0

,~, 21~~:·¡=t. 41~0% 61~0%. -r---· 61.1~00"/:, 5J.OO 

iect:Jr est.ldlado 0120·~~ - 21740~~ 41.'60% 61 ta0% - - - 811100% 
'DesannlbdelErnok 10 3:) -- 5 2 --t---""--'3"'-"-'---+--.oo°'ri'"'oo=--1 
, faetr:ir e$1udíado 0120'/~ 211~'º 41 lEO% 61.•80~1:. 811100% 
IEntom~ Psrob:mo 7 1e; 23 3 2 ::000 

1 ractor estudiado Of.20% 21140% 41 l60% 51180% 81f100% 
1cambo de a::rnud O o o o o 
]fuctor estudiado Of20% 21 /40% 4~ /60% 61 IS0'!1;. 611100% 
Cambo de aotd1Jd o O o o o 
! ractoresU..diado 0120% 21/40% 41160% 51180.% 811100% 
~bode actttud 3 . o ·- o 10 31 
· >1alpor respuesta 83.00 207.0Cl 152.00 48.00 60.00 

ractcr es!Údlado St NO 
ICambbde actttud 45 5 
1 ractorestudlado 5.00% 10.00% 1 40.00% 1 1s_oo~;. 1 30.00% 
~ode actttud NO Al CAMBIO NECESARO 1 DESJl.RROLLO 1 SUPERl\CION PROOUCT!VIDAD 
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ANALISIS DE RESULTADOS 
RECOPllACION DE INFORMACION 

,, 
1/1, 

!!11 

~l¡ 
JI,, 

Calida Conc1 EspiritCornu Arnbie Produ Produ CapacDesar Entor CambiCarnbiCarnbi 
FACTORES ESTUDIADOS 

• Del O al20 
ll!9I Del 61al80 

lllil Del 21 al40 
IIIJl Del 81al100 

liil Del 41 al 60 
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ANÁ1L"'15 Y EVALUACIÓN DE RESULTADOS 

Las respuestas obtenidas se analizan de la siguiente manera: 
* TJn 30 % de las cías. consideran que la calidad total dentro de su compañía esta 

de un 41 al 60 % mientras que un 80 % la estima entre un 81y100"/o.(Gráflca no. 1) 

*40 % de las cías. consideran una conciencia de calidad dada solo enlre un41% y 
60 % y el 30 % la evalúan entre el 21 y 40%, y solo un 10% cuenta una aceptable 
conciencia de calidad total del 81 al 100 % .(Gráfica no. 2) 

*La siguiente pregunta evalúa el espiritu de grupo y un 60% afirma que este :factor 
se presenta en su cía tan solo de un 21 a 40 % y un 8 % de las empresas la evalúan 
entre el 81y100 % (Gráficano.3) 

*La pregunta no. 4 nos pemútio medir Ja magnitud de Ja comunicacion ~n las cías. 
analizadas arrojando que un 56% de ellas afimJa."J que tan solo se da este factor en wt 

21 y 40 % y el 3% de ellas su comunicacion existe de un 81 a 100 %.(Gráfica no.4) 

•El siguiente fuctor es el ambiente laboral y se obtuvo la siguiente infOITilación: 
-el 70% de las empresas evalúan este factor en un 21 y 40 % 
-el 3% lo evalúan entre el 61y80 %.(Gráfica no. 5) 

*La productividad en las empresas se observo que: 
- un 50 % la desarrolla entre el 41y60 % 
- un 30% la desarrolla entre el 21 y 40 % 
y el 3% con efectividad entre el 81 y 100 % (Gr:ll.1ca no. 7) 
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*En cuant" a la capacitación dd personal para imp•Jlsar rn desarrollo individual 
existe del 60% de. la~ cías. estudiadas se les capacita tan solo entre el O y 20 %. 

El 20 % de ellas considera que la capaci:ación en su cía. se da en proporción al 
raJgo d~I 21 y 40 % y el ó % de e!lns estimrui que si se da la capacitación entre un 

81% 
y 100%.(Gráfican·J. fi) 

'":Et d;?::L.:r·:illo pro!e:áQ:lnl .:!¿1 pr.,'.·~.c·:!Jl fXÓ~e : 
- del 60% de las cias. es posible entre el 21 y40 % y el 10 % lo proporciona a sus 

empleados ent:~ u:i 81 y 100 %. (Gráfica n..,. 9). 

"'El ~ntorno ¡isi:o!ógico de la; compañías fue estudiado y ~e obtuvieron los 
siguiente;; dat·Js: 

el 48% de fas cías. lo !~\"a!uuron entre el 41 y 60 % 
el 30 % lo e\'3h.:arou e:it:·e el 21 y 40 %. (Grúfica no. 10). 

'-'F;l ca.-nbio d~ actitud <:'Sta enl:rndo en cua.'lto a la ac~ptación: 
Y un 90 % co:mdera conveniente el cambio (Gráfka no. 11) 
Asimi:;mo: 
El 80 % lo acepta como una medida importante para el buen desairo U o y 

funcionamiento de la cías.( Gráfica no. 12) 
Asi !:lmbién el 76% CQ!lsidera que el cambio de a<titud laboral aumentaria el 

desarrollo de las empr~sas basta entre Wl 81 y 100 %. (Grúfica no. 13). 
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TESIS SIN P461NACION 

COMPLET4 LA INFORMACION- · -
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GRAFICA PREG. N0.1 
FACTOR:CALIDAD TOTAL 

l..¿Ell QUI! "EVALUA USTKll LA CALIDAD 

DKL PEllSOllAL Y SUS PllODIJC?OS Ell 

GEllEllAL DI! SU COMPAÑIA ? 

21/40% 41/60% 6'1180% 81/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Calidad total 
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GRAFICA PREG. NO. 2 
FAC:CONCI ENCIA CALIDAD 

2.¿ KN QUE" RESPOllDE SU ACl'ITIJD A LAS 

EXPECTATIVAS DE LOS DEllAS COll llES

PECTO A LA EFICACIA Y LA PRODUCTI

VIDAD DE SU COllPAÍlIA ? 

21~0% 41IBO% e1mo% 611100%• 
RANGO SELECCIONADO 

• Coneiencia Calidad 
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GRAF:CA PREG. NO. S 
FAC:ESPIRITU DEGPO. 

3.¿ EN SU COllPAilIA SUS COllPAl!ERos Y llSTED FllllCIOIWI 

COllO UH EQUIPO ? • 

21/40% 41/60% 61/80% Sl/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Espirttu de Grupo 
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GRAFICA PREG. NO. 4 
FACTOR:COMUNICACION 

4.¿ l!L FLUJO DE CCllllllICACIOll IHrERDEPARTAllE!mL 

Y PKRSO!IM. ES ADECUADO Y RAZOllABLE ? • 

21~0% 4100% 61ffl0% 
RANGO SELECCIONADO 

• Comunicación 
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GRAFICA PREG. NO. 6 
FACTOR:AMBIENTE LABORAL 

5. ¿EL ENTORNO DEL AJIBIENTE LABORAL lll!JORA EL 

BIEHESTAR Y LA EFICACIA DEL Pl!llSOHAL?. 

21M0% 41roO% 61~0% 81/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Ambiente Laboral 
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GRAFICA PREG. NO. 8 
FACTOR: PRODUCTIVIDAD 

6.¿ USTED COllO l!LEll!llTO 1!U1W10 m:· u--:.: 
COl!PAÑIA, UTil.IZA COllPLETAll!llT!: LOS 

RECURSOS? 

21140% 41/60% 61/80% 81l100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Productividad 

Página 64 



26 

20 

R 

~ 16 
p 
u 
E 
s 
T 
A 10 
s 

6•· 

o 
0/20% 

GRAFICA PREG. NO. 7 
FACTOR:PRODUCTIVIDAD 

7. ¿ CREE USTED QUE HACE • ·lllW.lO!llTE TODO 

LO QUE ESTA l!H SUS JIAHOS PARA 

DESARROLLAR SUS FUHCIOllES? 

21MO% 4lmO% 61reO% 81/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Productividad 
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GRAFICA PREG. NO. 8 
FACTOR:CAPACITACION 

- . 
8 .¿ 1!XISTK Ull PLAll DE Dl!SAllROLLO DIDIVIDUAL QUE LE 

BRillDE LA COllPAÑIA ?. 

21Mo% 41mo% e1mo% 81/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• capacitación 
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GRAFICA PAEG. NO. 9 
FAC:DESARROLLO EMPLEADO 

9.¿ ES POSIBLE LA ROTACION, VARIACION Y "l'll<llOCIOll 

DE llSTED A OTRA ARl!A DEll'l'RO DE LA CIA. ? • 

21/40% 41/60% 61/80% 81/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Desarrollo dEJI Ernpl Página 6Z. 
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GRAFICA PREG- NO_ 10 
FAC:ENTORNO PSICOLOGICO 

ro_¿ RESPETA LAS IWlnmADES, LOS-

DESEOS Y Pl!RSOllALmAD DE LOS lllllWl?. 

21~0% 41ffl0% 61~0% 81/100% 
RANGO SELECCIONADO 

• Entorno Pslcol6gico 
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GRAFICA PREG. NO. 11 
{ FAC:CAMBIOACTITUD 

11.¿CRE!PISTKO QUE SI LA EMPRESA PROllOVIERA UH AllBIENTI! 

AGRADABLE DE TRABAJO Y LE DIERA CAPACITACION SCllllE 

COllO SER EL MEJOR C0110 PERSOllA AUll!llTARIA EL GRADO 

DE DESEllPEÑO ? • 

ACEPTACION MODELO 

• Cambio de actitud 
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GRAFJCA PREG. NO. 12 
FAC:CAMSIO DE ACTITUD 

COl!UllUA DK LA PRKGIJ!ITA 110. 11 
12.¿ POR QUE ? • 

RESPUESTAS 

• factor estudiado • Cambio de actitud 
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GRAFICA PREG. NO. 13 
INTRODUC.DEL MODELO 

CONTIJIUA DE LAS PREGUNTAS 11 y 12. 
13. •¿ EN QUE PORCENTAJE LO AUMEllTARIA ? • 

21/40% 41/60% 61/80% 
RANGO SELECCIONADO 

• Cambio de actitud 
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3.5.APROBACION O DIS.PROBACION DE U HIPÓTESIS. 

En base a la investigación realizada y los resultados presentados, se analizó que 
Jos factores estudiados mediante la aplicación del cuestionario; 

* calidad total 

* conciencia de la calidad personal 

* espíritu de grupo 

* comunicación 

* ambiente laboral 

*productividad 

* capacitación 

*desarrollo del empleado 

* entorno psicológico 

* cambio de actitud, 

Nos permitieron visualizar en general el clima laboral existente dentro de las 
empresas marcando una pauta, para la detección de las necesidades de los empfoados 
y empresas por obtener el desarrollo de ambos y lograr la AlltorrealizaciOn. 

Por lo que el cambio de actitud a través de la implantaci<in del presente proyecto, 
cumple con las expectativas deseadas pla=adas como objetivos de éste modelo, 

"Impulsar un constante y sano desarrollo a través del paquete de previsión 
social, encauzado a la Calidad Personal. "y además; 

"la CTt!adon al! an amlrimtt! dr trabajo metm:(ado a la CaliikuJ Toial ". 
Qlffdaado comprobada así, la Hipóirsis planhaila. 
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3.6.CONCLUSJONES F RECOMENDACIONES. 

CONCLUSIONES. 

La Industria de México ectá pasando por una época critica Hace algunos años, el 

gobierno decidió ingresar al Acuerdo General sobre Aranceles y Tarifus (GAIT), 

esto esta provocando cambios muy fuertes en el mercado mexicano y en la economía 

nacional. 

Durante mas de cuarenta años los empresarios mexicanos \ÍYieron una época que 

envidiaría cualquiera que tenga que afrontar los problemas de la actualidad, que son 

entre otros: ingreso de competidores con prod1JCtos y servicios de mejor calidad, 

est:indares y normas de calidad estrictas para ingresar a mercados internacionales, 

clientes que, gracias a la gran diversidad de alternativas de compra, podr:in escoger y 

quejarse de un mal servicio; y políticas gubernamentales que promueven una 

renovación de la industria (aunque ésta no quiera renovarse). 

Ante el reto actual, los empresarios buscan programas y proyectos como 

respuestas para sus problemas, desgraciadamente siempre .fuera de SllS organizaciones 

cuando parte de esas respuestas la tienen en SlJ mismo personal, que con un buen 

seguimiento del cambio de actitud hacia la calidad, pueden tener W!a opción de 

desarrollo organizacional. 
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Con el fin de comprender mejor, el por qué la necesidad del cambio concluimos 

que la empresa se encuenlra envuelta en: 

EL.MEDIO AMBIEN1EDE MEXICO: 

*Los clientes 

- más ci.'rigentes en calidad 

- más exigentes en el precio 

- más exigentes en el seivicio 

- más exigentes en la variedad 

- con necesidades crecientes 

*La competencia 

- ofreciendo mejor calidad 

- menor precio 

- mejor servicio 

- continuamente desarrollándose 

*El Gobierno 

- políticas de desarrollo 

- políticas de apertura comercial 

- políticas de in\-ersión 

~políticas ecológicas 
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Por lo que: 
1. El medio ambiente de México pennanecerá en un cambio continuo lo que obliga 

a las compañías a reaccionar de igual manera 

2. México se encuentra en la actualidad en lllla época de fransición entre la Era del 
consumidor y el Fabricante. 

3. En la era del consumidor, los clientes de !lila compañia son el activo más 
importante de la misma 

4. Por lo que el tratado de libre comercio provoca indudablerr.ente que las 
empresas mexicanas se esten preparando para el cambio. 

5. Antes de cualquier cambio y no siendo este el único cambio a darse, se debe 
considerar el cambio de actitud en el elemento hwnano (autorealización-desarrollo 
organizacional-satísfucción del cliente). 

6. El paquete de previsión social presentado es aplicable a cualquier tipo de 
organización no importando su giro sea de servicio o productivo y es un ejemplo veraz 
de que la actitud del elemento humano es vital para las empresas que buscan un 
mejoramiento continuo. 

la implantación del paquete de previsión social fomenta la Calidad Personal 
permitiendo al recurso humano encausarse en un proceso continuo de mejoramiento en 
busca del éxito llllltuo (empresa y empleado),obteniendo como resultado: 

•Actitud mental positiva ante el trabajo 
•Alta calidad profesional en el desempeño de sus funciones 
•Aprovechamiento de los recursos de la empresa 
*Busca del cambio continuo como resultado de la autorealización 
•Actitud impulsada a la calidad total 
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La implementación de programas Je integración y motivación, tambien permireirnl 
rec!U'So humano: 

*Elevar la productividad de la empresa 
*Obtener \lila motivación constante 
*Ma.'ltener una comwiicación sin barreras 
*Fomentar el espíritu de grupo 
*Crear un compromiso ante ru trabajo 
*Conciencia de la autodisciplina 
*Cumplir con medidas de seguridad e higiene en el trabajo 
*Tolerancia ante y para rus compañeros 
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RECOMENDACIONES 

Ahora bien como se trata de lograr el desarrollo del elemento humano y a la 

empresa, y considerando que la economía actual nos impulsa a un cambio constante 

este paquete debe ser retroalimentado con~tantemente y evaluado para implementar y 

actualizar constantemente paquetes que vayan acorde con los cambios del mercado 

mWJdial y pennitan ir siempre Wl paso adelante. 

la implantación de éste modelo NO e.s Ja solución total a los problemas de 1111a 

empresa pero si es wia herramienta importante que se pone a la disposición de las 

empresas que fijen su atenc.ión en el recurso hum::no como base fimdamental del 

desarrollo de la organización y, que admiás quieran buscar que sus empleados tengan 

1111a conciencia de calidad personal y del trabajo, que conlleve a su autorrealización y 

que esta a su vez se vea impactada en la organización para el logro de 1111a C.4UDAD 

TOTAL, que de como resultado la SATISFACCION DEL CUEN1E, redituable en 

ganancias a la empresa. 
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