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INTRODUCCION

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

Los clientes cada dia son mas exigentes, ya no solo buscan los precios mas bajos
sino articulos y/o servicios que satisfagan realmente sns necesidades; de aqui se
deduce la importancia que tiene el oftecerles esos articulos o servicios con la calidad
deseada.

Durante e} presente trabajo mencionaremos mucho el concepto CALIDAD
PERSONAL y esto es debido a que estos conceptos son muy profimdos hoy en dia,
tanto, que estin provocando una Revolucion de la Conciencia de ta Calidad en todo el
Mundo.

Pero, ; Por qué Calidad ?

Bajo lateoria de que todos somos clientes y a la vez proveedores, podemos darnos
cuenta si todas auestras expectativas deseadas af recibir y/o dar un bien o servicio son
cumplidas.

Cuantas veces percibimos que bienes o servicios no son enfregados a tiempo, de
que nio fincionan, de que existen malos tratos, en fin, son defectuosos y dejan mucho
e desear.

Existen realmente muchas razones para la baja cafidad , el mismo sistemaa

provocado complejos sistemas de produccidn, de tramites administrativos burocratas,
ete., que las equivocaciones tienen que aparecer forzosamente,
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Luego entonces el fiserte compromiso de las empresas es darse cuenta de los altos
costos que sepresentan 1a BAJA CALIDAD |, ya que lamayoria de ellas gastan
produciendo nuevaniente, repasando equivocaciones por descuidos, corrigiendo
defectos, desechando productos defectuosos, resolviendo conflictos internos, entre
ofros.

La baja calidad perjudica la imagen de la empresa y cuesta sumas incalcnlables de
dinero, ademas de clientes insatisfechos; ya que cuestan 3 veces mas generar un nuevo
cliente que mantener un cliente ya existente.

El nuevo concepto aqui es no sélo cuestion 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 1o solo deben interesarse por la
calidad técnica y por las ganancias econémicas, sino también por la CALIDAD
PERSONAL que forman sus organizaciones.

El presente frabajo busca desarroliar con énfasis la calidad del servicio a traves
dei factor humano CALIDAD PERSONAL.

La calidad personal es 1a base de todos los demas 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 determinard sucesivamente su bienestar, eficiencia, actitudes y
comportamiento.

El Modelo del paquete de prestaciones que presentamos tratara de abrir todas las

expectativas anteriores cuidando ademas 1a economia de las empresas en bienestar de
trabajadores y empresarios.
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Por {o que dentro del primer capitulo, se dara un breve bosquejo y definicién da
los conceptos mas utilizados en este proyecto, destacando asi la diferencia de lo que
son servicios y prestaciones, asi como la importancia que tiene considerar algunas
caracteristicas y politicas para la determinacién y eleccidn de las prestaciones y
servicios.

En cuanto a Calidad y Calidad Persoral, se tratara de explicar en que consisten
estas téenicas de desarrollo y 1a importancia que tiene la aplicacion de ellas para
introducir e} desarrollo de 1a calidad como PROCESO CONTINUO.

Realizando a su vez un MARCO LEGAL, de las prestaciones y servicios que son
impuestos por ley, (IM.8.S., LEY FEDERAL DEL TRABAIQ).

El segundo capitulo tiene por objeto presentar ef disefio del Modelo de Paquete de
Previsién Social mediante su estructura, aplicacion y la introduccién de fos programas
de calidad personal durante su desarrollo.

Finalizando con este proyecto en el Tercer capitulo se hard una retroalimentacion
de los resultados a través del metodo de investigacion aplicado, permitiendose 1a
comprobacion o disprobacién de la hipotesis, en conclusidn la medicion de los
objetivos alcanzados.
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CAPITULD 1

GENERALIDADES
1.1 CONCEFTOS

1.1.1, SRRVICIOS

" Son todas aquellas actividades, costeadas por la organizacion, (e proporcionan
una ayuda o beneficio de indole material o social a los empleados” o)

1.1.2. PRESTACIONES

" Son aportaciones financieras con las que 1a organizacion incrementa ef monto ¢que
pot concepto de salario, percibe el trabajador ”

La distincién entre servicios y prestaciones no es clara, con frecuencia se ulilizan
estos términos como sindnimos, ya que los dos tienen el mizmo objetivo y lo Gaico que
1as diferencia es su especie, podemos identificar entonces, como elementos ¢ue se
otorgan a los empleados en forma adicional a su salario nominal en especie o

. metalico, gque representan el ahorro de un gasto necesario.

Durante mucho tiempo se han becho estdios al respecto, motivo de discuzitn, en
ue 51 e5 conveniente o no el establecimiento de prestaciones y servicios.

Estas problematicas hacen principalmente hincapié en que si realmente los costos
«que implican van en relacion a los beneficios que proporcionan; hay ¢quienes laman al
establecimiento de prestaciones” fitogofia gevencial paternalista”.

() Aras Galicls, . A ian do Reouesos
@ ldem
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La determinacion de cuales son las prestaciones mas adecuadas es el motivo mds
importante de un marcado estudio de estructuracion e busca de ventajas juridicas, -
econdmicas, 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 justicia legal; ni de
meros actos de beneficencia.s

1a mayoria 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 forman parte del salario, en nuestro medio se
ha generalizado considerar como prestaciones los beneficios que las leyes establecen
en forma adicional al salario nominal.«

Las politicas sobre prestaciones a los trabajadores también deben de tener en
consideracion los efectos en las colectividades en las que éstas viven. Cada tipo de
prestacion debe de ser sometido a revision y evaluacion periodica, con el fin de ver si
esta cumpliendo con su cometido.

Desde luego que los patrones se ven afectados por las prestaciones y servicios,
empero también los trabajadores reciben las influencias de los costos, pues las
prestaciones al constituir erogaciones de la organizacion, reduces las utilidades;
bablando de una empresa lucrativa, ya que estas deberan ser repartidas entre el
personal. .

3 ldem
9 Loy Sedsral dl rabsjo
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Aqui es importante hacer una pausa y considerar algunas caracteristicas de
prestacienes v servicios para aclarar tn poco mas o concspto y la obligacién que
encierra el otorgamiento de fas mismas. )

a) Sea otogamientos marginales; es decir adicionales al salario nominal.

b) Son oforgadas a todos los trabajadores por el solo hecho de pertenecer a la
erganizacion.

<} Constifuyen una gran ventaja para el trabajador (ahorro de gastos necesarios).

d) Benefician a} empresario en 1a rotacién de personal, ya que auxilian para conservar
y confratar mejores empleados.

) La mayor parte de los gastos recaen sobre el patrén, motivo por el cual muchos de
¢llos deciden no otergarlas.

f) Benefician plencmente al rabajador ya que con su salario nominal muchos de éllos
no podriag, o les seria dificil obtenerlas.

En conclusion, las prestaciones y servicios deberan ser apropiadas al uso personal
del trabajador y su familia y razonablemente proporcicnadas al mosto dei salario que
se pague en 2fectivo

"Drebe de existir proporcion entre el salario por cuota diarfa y las prestaciones en
especie recibidas”. ¢

Existen muy variadas clasificaciones que se han hecho sebre las prestaciones; y con
mayor frecnencia se considera lo siguiente:
a) En digero
) En especie
¢} En facilidades, actividades o servicios
Y motivo de estudio
- Prestaciones impuestas por ley
- Prestaciones que otorgan las empresas

Va cue este tipo de prestaciones se estudiaran posteriormente, con ef -
objeto de clasificar que tipos de prestaciones son obligaciones patronales y cuales se

pueden dar como opcidn.
©tm
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1.1.3. CALIDAD

El fratar de explicar el concepto de calidad es ambiguo, esto debido a que la
palabra "calidad” es manejada universalmente para describir un sin fin de situaciones.
Sitwaciones influenciadas por diferentes factores, circunstancias y/o quienes la juzgan.

Razdn por la que hay que considerar, que para tener una percepcion de calidad se
.debe considerar algunos aspectos tales como:

* 7 Cudl es la sitvacion?
* 7 Quién la esta juegando?
* ; Qué criterio estd siendo usado?
* 2 Qué demandas y expectativas deben satisfacerse ?
Asi como también la determinacion del grado de calidad de un producto o servicio
esta en relacion de diversos factores, tales como, estindares de calidad diferentes,

satisfaccion de necesidades, educacion, experiencia, edad, nivel socioecondmico,
estados de animo, predisposiciones por los mismos clientes, entre otros.i

Por lo que las expectativas y exigencias pueden aplicarse a la calidad ténica de un
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.

(6) Rocender AC, Labiequeds da s catidad an lor carvicios.
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Para que el concepto calidad sea global a toda la compafiia debe de existir pleno
convencimiento de que esta ¢s la base de cualquier drea o actividad que constituyan
una organizacidn, de acuerde con esto cualquier programa dirigide a alcanzar calidad
total debe incluirla en cinco dreas.

$CALIDAD PERSONAL
*CALIDAD DEPARTAMENTAL
$CALIDAD DE PRODUCTO
sCALIDAD DE SERVICIO
LCALIDAD DE LA COMPARIA
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' DIAGRAMA DE CALIDAD

DESARROLLO DE L4 ORGANIZACION

l

SATISFACCION DEL CLIENTE

!

CALIDAD DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO

1

CALIDAD TOTAL DE LA COMPANIA

!

CALIDAD DEPARTAMENTAL O POR AREAS
FUNCIONALES

f

CALIDAD PERSONAL (ACTITUD HACIA LA CALIDAD)

¥ CON ESTO LOGRANDO EL DESARROLLO DEL MERCADO Y POR TANTQ
ECONOMICO EN BUSCA DE CALIDAD TOTAL.

"LA CALIDAD PERSONAL ES LA BASE DE CUALQUIER OTRA C’ALIDAD
: Figura { -~ o L :
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La fipura 1 tiene como objeto findamentar que la base de desarrollo de la
‘organizacién, del mercado y por tanto econémico, es la calidad personal, con base en
1a actitud, conciencia y comportamiento del personal en la aceptacién del concepto de
CALIDAD.

Existen dos puntos de vista de calidad de producto/servicio ya que esta juzgada
tanto como, por el productor, como el consumidor.im

* CATTDAD DEL PRODUCTO Y/0 SERVICIC DESDE EL PUNTO DE VISTA:

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

especificaciones del producte y/o servicia”
-DEL CONSUMIDOR.

"El grado en que un producia y/o servicia responde a {as deseos y expectativas
del beneficiario o cliente”.

Asimismo es imporfante que cada departamento tenga sus objetivos bien
establecidos, como partes integrantes de un todo; el introducir el concepto calidad en
“cada tino de éllos serd vital y la aceptacion de &1 dependeri del nivel de conciencia de
calidad de cada individuo (calidad personal) y con ello el cambio de actitudes y
comportamiento (conducta laboral) hacia un pleno desatrollo de la compadiia.

Por consigniente ya no es solo cuestion de fabricar productos de alta calidad y

satisfacer las expectativas de los clientes, sino también inspirar al persomal que
produce bienes o servicios ahacerlo lo mejor posible.

() Rocendar, A C, La biacquada de Is calidad on log servicios.
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Lo anterior es motivo de estudio y andlisis mas amplio de lo que es la calidad
personal, presentado posteriormente en el punto 1.4..

Luego entonces se puede conceptualizar a la calidad como:

" El grado mas alto, con que una empresa satisface las exigencias y expectativas de -
sus clientes, a través del otorgamaiento d2 sus productos o servicios

Pagina 11



1.1.4: CALIDAD PERSONAL

El fituro de cualquier empresa depende de poder satisfacer los requisitos de
calidad del mundo exterior. Esta debe producir y enfregar 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 de! producto y en la produccidn de las compaiiias; por lo que se
presta poquisima atencién a la calidad de las personas, cuyos esfirerzos son esenciales
tanto para la calidad del producto como para la calidad del servicio.

El mejor lugar para empezar a desarrollar la calidad en mna compafifa v
organizacion es en la actuacion y actitud de los individuos con respecto a la calidad.

Podemos establecer un diagrama de flujo que pone mas en claro 1a actuacion de la
calidad personal en las empresas,

La calidad personal repercute en los elevados niveles de calidad en cada uno de
los departamentos. La calidad en todas las 4reas conduce a una CULTURA DE
CALIDAD, que influye es toda la compafiia Una compailia con calidad tiene
satisfechos a sus clienfes y personas 3 su alrededor, por lo tanto tedo esto se fraduce a
resultados financieros v @ un fisturo mas brillante.

CALIDAD PERSONAL
CALIDAD DEPARTAMENTAL
CULTURA DE CALIDAD
ORGANIZACION DESARROLLADA
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Por tanto partimos de la idea de que la calidad personal es la base de todas las
demas calidades v es el punto clave para determinar el fituro de una empresa.

&1 todo el personal de una empresa estuviera realmente comprometido y realizara
sus fimciones en un 100 % el futuro de las empresas estaria garantizado.

Se ha comprobado mediante estudios que la mayoria de la gente no utiliza su
capacidad al 100 % debido a factores desmotivaates o falta de motivacion.

1a tarea mas importante de la direccién es motivar a la gente a realizar sus
fimciones lo mejor posible, incumbe por tanto, a la direccion el inspirar a todo el
personal para que enfregue un elevado estindar de calidad personal.

Es importante destacar que no solo es {a empresa la que e beneficia de la mejora
de la calidad personal. Mejorar la calidad personal beneficia tanto al individuo como
a la organizacion misma.

Es valido considerar que para juzgar la calidad personal y entender bien el
significado de éfla:

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

*La actuacion de uma persona puede variar significativamente en diferentes
situaciones.

*Personas diferentes actiian distintamente cuando hacen 1o mejor que pueden .

*El desatrollo de la calidad personal empieza con e} estandar de la calidad de
cada individuo.

*La suma del potencial para la mejora de cada uno indica el potencial para el
desatrollo de un departamento, una compafiia u organizacion.

(%) Duans P, Schnilts. Prcologia Industsial,
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Dentro del desarrollo de calidad personal se puede trabajar con dos estindares el
Nivel AyelNivel L

ELNIVEL A:
El nivel actual de actuacion.
El.nivel A es una expresién de lo que una persona esta realizando actualmente.
ELNIVELL
Elnivel ideal de actuacion.

El ideal de una propia calidad personal. Es una expresion de los deseos,
expectativas y exigencias més intimas de una persona con respecto a su actuacion.

Una persona no esta verdaderamente satisfecha con sus esfilerzos hasta que et
Nivel A esta serca del Nivel L

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

{E! Nivel A puede cambiar?

-El nivel A no es estatico. Cambia constantemente, puede cambiar de una manera
espectacular de un minuto a ofro.

-El nivel A puede cambiar de una situacion a ofra.

-Esta constantemente sujeto a las influencias cambiantes que pueden incrementar o
disminuir el nivel A
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El punto aqui es elevar el nivel A hasta el nivel I; ahora bien; ;como colaborar,
como empresa a que ese nivel A de todo el personal sea elevado hasta que cada uno de
los individuos encuentre 0 se acerque a sunivel L

Existen factores que pueden influir en el nivel A :

Uno de ellos quizas el mas influyente es la autoestima. El nivel de autoestima estd
determinado por el reconocimiento que se recibe. Las personas al rededor pueden dar
reconocimiento y el mismo individuo puede darse reconocimiento.

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

El grado de reconocimiento que experimenta en forma de atencidn e interés por el
frabajo realizado, mas las recompensas tangibles que se reciben, influiran en gran
parte a elevar el nivel A.

Reprimendas y criticas también pueden elevar o disminuir el nivel A, dependiendo
de como sea dada la critica. :

El reconocimiento y las recompensas juegan un papel central en la psicologia
modema.
Lo cue en adelate entenderemos como factores motivacionales.s

"Cualgpier tipo de atencion que las personas sean capaces de mostrar” los factores
motivacionales son nwestro mejor medio para desarrollar o disminuir nuestra
auteestima y la de los demas.

La manera en que se intercambian éstos factores motivacionales con e} préjime

determina el tipo de relacicnes que establece con é1.

@ Duany P, Schuliz, Psicologta Industdial,
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Hay diferentes tipos de factores motivacionales, factores motivacionales fizicos
(atencion mediante ef contacto fisico), factores motivacionales psicolégicos (cualquier
otro tipo de atencion), factores motivacionales condicionales (la atencion dada a una
sitmacién especifica o por un tipe especifico de comportamiento), factores
motivacionales espontineos (1a atencion generada por ias calidades personales).

Cualquiera de los diferentes tipes de factores motivacionales mencionados
anteriormente pueden ser positivos o negativos; y la proporcion recibida entre ambos,
positivos y negetivos determina el balance de factores motivacionales de cada
individso.

BALANCE DE FACTORES MOTIVACIONALES

Cada vez que se reciben FACTORES MOTIVACIONALES positivos o negativos,
estos se registran en e} cerebro en una especie de cusnta bancaria con un activo ¥ un
pasivo. La cuenta muestra e} balance de factores motivacionales en un momeato
determinado.

Cuando predominan los factores motivacionales positivos, el balance es activo y el
givel A serd elevado.

Cuando predominan los factores motivacionales negativos , el balance es pasivo y
el nivel A sera bajo.

CONOCER EL OBJETIVQ
El nivel A decaeré si el objetivo u objetivo global del departamento,

compafiia u organizacion no estan completamente claros. Lo mismo ocurre si el
individuo no llega a comprender porque esta realizando una tarea especifica.
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Conocer el objetivo y comprender porqué un trabajo esta siendo realizado, son
requisitos previos para el compromiso y el alcance de un elevado nivel A. Para
mantener un elevado nivel A, el individuo debe de estar al corriente de los resultados
del proyecto globai del cual, su frabajo forma parte.

EXITO-FRACASO

El éxito y el fracaso influyen tanto en la disposicion del dnimo como en el deseo de
emprender proyectos stmilares en el futuro. También afectan a Ia calidad de su
actuacidn fitura.

No cabe duda de que el éxito aumenta el nivel A

El fracaso causa, durante algiin tiempo, un descenso def nivel A. Sin embarge, no
es extrafio que el fracaso motive algunas personas a hacer un esfilerzo extraordinario
para recuperar el respeto de los demas y la autoestima.

" EL ENTORNO FISICO

Los ambientes desordenados, pocoe pricticos y que distraen la concentracién
disminuyen e} nivel A .

Los ambientes fincionales y arménicos, con el equipamiento técnico apropiado y
actualizado, elevan el nivel A
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EI ENTORNO PSICOLOGICO.

Un ambiente caracterizado por.

* respeto mutuo

* franqueza

* informacién completa

* altos estandares éticos.

* confianza

* seguridad

* tolerancia

* énfasis en los aciertos y habilidades de la gente
* buen humor

* afecto

* persenas en primer lugar

elevaran el nivel A de cualquier individuo.

Un ambiente caracterizado por ue

* burocracia

* politica de poder

* miedo

* desconfianza

* frialdad

* énfasis en los errores e inhabilidades de la gente
* rumores

* chismotreo

* falta de coherencia

* cenfrado en el sistema de organizacion
dismiguira el nivel A

(105 Margulies, Henton Decamrollo Orgumisacional

FALLA
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EXPERIENCIA Y HABILIDADES

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

La insuficiente experiencia y 1a falta de habilidad pueden provocar que algunas
. personas se sientan inseguras, y reduzcan asi sunivel A . Otras son motivadas por su
falta de experiencia a hacer un esfiserzo extraordinario, y asi elevan sunivel A,

Para la mayoria de {a gente, sin embargo, un incremento de expetienciay la
habilidad elevan el nivel A. Cuando se es bueno en algo, por lo general le gustard
trabajar con ello, y también aumentard sus posibilidades de ser recompensado.

LANATURALEZA DELA TAREA.

La naturaleza de una tarea encomendada en relacion con los deseos y expectativas
def individuo influye en sunivel A

El frabajo 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 }a misma forma, elevar el nivel A de
algunas personas y disminuir el de ofras.

Para mantener un elevado nivel A se debe de disfrutar de una sensacion de
bienestar mienfras se realice el trabajo.
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TIEMPO DISPONIELE

Tanto el trempo abundante como la falta de tiempo afectan el nivel A.

El tiempo abuadante para realizar un trabajo afecta a la gente de manera difereate
porgue lag perzor.as tiznen distintos ritmos de trabajo.

Algzaas personas hacen un Luen uso del tiempo abundante pensando primero
profindamente en cada detalle de un proyecto para despuss llevatlo a cabo de manera
cuidadosa y creativa. Ofros simplemants posponen un proyecto cuando hay tiempo
abunaante, empleande asi el tiempo con menos eficacia.

La falta de tiermapo también afecta a la gente de manera diferente. Algunas personas
que se creen bajo presién trabajan mejor y con eficacia, mientras ofras funcionan mal.

El nivel A es mas elevado cuando ! individuo encuentra el equilibrio que encaja
mejor con su ritmo de trabajo, y cuando se encuentran sélo bajo la cantidad justa de

presiéa.
ELNIVEL A DELOS DEMAS

Lamayeria de las personas hacen grandes esfuerzos, y de este modo consiguen in
elevado nivel A cuando empiezan algo nueve. Un nuevo trabajo, una nueva relacién ,
una mreva amistad, un nuevo socio, etcétera. En la fase inicial de cealquier nueva
relacidn, su nivel A no esta tan afectado por los niveles A de los demas.

Mistarde, cuando pasa la novedad, su nivel A serd influenciado mas facilmente
tanto negativa como positivamente por los niveles A de los demas. La influencia es
especialmente importante si el nivel A de los demas se desvia considerablemente del
propio.
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Se esta influenciado especialmente por el nivel A dea.

los colegas mas cercanos
1a familia y amigos,

el jefe o los jefes

la gente que se admira

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

Cuando mas altos son los ideales, mis alto es el nive!l de calidad de su actuacién
en cada situacién.

EL'NIVEL I : El nivel idea! de actuacion.
El nivel 1 puede ser definido como. El ideal de la propia calidad personal.

El nivel I expresa los deseos intemos, las expectativas y demandas hacia el nivel I
de actuacion. El nivel ] esta en estrecha relacién con la personalidad,

La persona no estara realmente satisfecha con sus esfierzos hasta que no viva de
acuerdo con sus propias demandas y su nivel A esté cerca de sunivel L Entonces se
sentira orgulleso, su conciencia estara tranquila y se sentira contento.

Habré alcanzado su nivel 1 cuando sieata que:
-no puede hacerlo mejor,
-esta orgulloso de su actuacién,
-firma con satisfaccion su frabajo.
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EL SIGNIFICADO DEL NIVEL I

Las actividades fndamentales hacia la vida, incluyendo el sentido ético el sentide
de lo que esta bien o mal, son formadas durante las primeras etapas de la vida

Elindividuo lleva consigo estas actitudes o valores, a medida que avanza hacia las
siguientes efapas de su vida emipieza a affontar retos y toma responsabilidad de sus
actos,

El estandar de calidad ideal es uno de los valores mas imporfantes que 12 persona
posee. Determina como se evaliia la calidad tanto de su propia accitn come la de los
demyds.

El nivel I también es influyente al establecer los limites de la propia capacidad y
. tiene un efecto decisivo sobre:
-su desarrollo
-su eficacia
-sus relaciones con el mundo que le rodea

-sus oportunidades fishuras
COMO EL ENTORNO DEL PERSONAL INFLUYE SU NIVEL ]

El nivel I toma forma durante los primeros afios de la vida, al mismo tiempo que
fas actitudes y valores estan siendo formados.

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

-sus padres
-sus hermanos
-5US amigos
-5us maestros )
Pagina 22



Ademzs, su nivel I esta influenctado por su exposicion a los medios: radio,
television, periddicos, peliculas, libros y revistas.

Su nivel I es especialmente moldeado por su experienciz con el mundo que
lerodeay su:
-comportamiento y ejemplos
-demandas y expectativas
-reconocimiento y gratificaciones

En conclusion; la calidad personal influye e Ja antoestima de cada persona.
Elindividno se sentira axgullose de s acteacion coando exista poca distancia
entye el nivel A y el Nivel I El mivel de autoestima viene determinado por Jo
satisfecho que se esta del progie comportamiento.

Por tanto aqui 1a importancia de 1a utoestima, es su sentido de bfenestar, su eficacia
¥y st completo desarrollo que estan en gran parte determinados por sus actitudes hacia
lavida:

Como se ve a st mismo, a las personas que le rodean y a los diferentes aspectos de
la vida.
Ejemplos de diferentes actitudes hacia la vida:

*positiva/negativa

. *comprometida/no comprometida
*responsable de su propia vidafvictima de las circunstancias
*los demas estdn bien/los demas no estan bien

Su actitud hacia si mismo y su valor es lo mas importante:
-estoy bien/no estoy bien
Esta actitud basica influye en todas sus ofras actitudes hacia la vida,

Es importante sentir - "estoy bien" . Esto es autoestima.
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Su autoestima tiene una influencia esencial sobre su comportamiento, su desarrotlo,
su sentido del bienestar, su eficacia, su nivel de actuacion y sus relaciones con los
demas,

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

" Portanto, el métada mas eficaz para mantener y desarrollar la autoestima
es produciendo un elevado nivel de calidad personal ™.
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1.2) PRESTACIONES IMPUESTAS COMO OBLIGACIONES
PATRONALES.

2.11LEY FEDERAL DEL TRABAJO.

Las prestaciones como mencionabamos con auterioridad son cansa de estudio por
parte del Gobiemo, un instrumento importantizinio para el poder adquisitivo del
empleado, a su vez que mejora las condiciones fisicas y psicologicas tanto del propio
empleado como el medio que le rodea dentro y firera de la empresa a la que presta sus
servicios, ya que su objetivo primordial es el bienestar social en general del
trabajador.

LalEY FEDERAL DEL TRABAJG , estipula {as condicionesy de trabajo , bajo
fas cuales el empleado se debe regir dentro de cualquier organismo de la Repiiblica
Mexicana, ahora bien estas condiciones no podran ser inferiores a las fijadas por ella
y deberdn ser proporcionadas a la importancia de los servicios e iguales para trabajos
iguales sin que puedan establecerse diferencias por motivos de raza, nacionalidad,
sexo, edad , credo religioso o doctrina politica , salvo las modalidades expresas en la
misma ley.

Estas condiciones a las que hace mencion la LE.T. buscan el bienestar sociaf de
todos los trabajadores, por ello e} definir 1a jornada de trabajo, descansos
obligatorios, retribucion por horas extras, dias de descanso obligatorio,(dias festivos),
condiciones bajo las cuales se debe laborar el dia domingo(prima dominical),
determinacion del periodo anual de vacaciones, en su caso pago de indemnizaciones
por retivo 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 considerarfas como derechos que son adicionales al salario
nominal.

[1)7Tatulo I czpitulo I estioudo 56 Loy Fodornl dol Trabajs

Pagina 25



Es importante tener en consideracion que Ia misma ley busca la equidad entre
servicios y refribucion por los mismos, a lo que al respecto crea las normas
protectoras y privilegios al salarioun, La esencia principal es la proteccion al salario y
mantener el poder adquisitivo del mismo sueldo.

Por lo que legalmente:
1) Los trabajadores podran disponer libremente de sus sueldos.
2) El derecho a percibir un sueldo es intrenunciable.

3) Es obligacion del patron retribuir directamente el salario al trabajador.

4) E! salario en efectivo se debe realizar en moneda de curso legal, no
permitiendo hacerlo en mercancias, vales o cualquier ofro signo representativo con
que se pretenda substituir la moneda.

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

) Otro tipo de prestaciones que reglamenta le Ley Federal del Trabajo son el
otorgamiento de tiendas y almacenes que, aungue son optativas es importante el buen
manejo de éste tipo de prestacion.

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

a) Los trabajadores podrin obtener libremente cualquier articulo ahi offecido, sin
que de ninguna manera se le ejerza coaccidn a los trabajadores por parte de los
patrones.

(ZCapttulo VI Articulo 98 Loy Fadaral del Trabajo
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b) La ventaja para los trabajadores es que los precios de venta serds fijados por
los trabajadores y patrones en comin acuerdo y estos nunca podrin ser superiores a
los precios oficiales y en su defecto a los cosvientes en el mercado, y por lo fanto la
misma modificacion de los precios se realizard en base a {o anterior.

<) Por convenio entre ambas partes , también se determinara la participacién que
cotresponda a los trabajadores en la administracidn y vigilancia del almacén o tienda.

-Con todo esto el trabajador estard garantizado que la adquisicion de cualquier
producto consumido en las tiendas es el precio realmente mas bajo y con ello
garantizan el poder adquisitivo de su salario.

Lamisma Ley Federal del Trabajo crea y reglamenta lo que es el FONACOT
{Fondo de Fomento y Garantia para el conswno de Jos trabajadores) que cosatituye una
prestacién mas al frabajador ya que a través del Ejecutivo Federal reglamentard la
forma y tétmiinos en gue se establecera dicho fondo, con el objeto fundamental para la
operacion financiamiento, para la operacion de los almacenes y tiendas en beneficio
del trabajadory1y, asimismo gestionard a otras Instituciones para conceder y garantizar
créditos baratos v oportunos para la adquisicion de bienes y pago de servictos por
parte de los trabajadores.

En ocasiones la empresa decide hacer prestamos a los trabajadores y por
considerarse como prestacion 1a ley estipula que en ninghin caso devengarin intereses
a favor del pafron; este tipo de prestacion no es obligatoria y se deja opcional, por ello
se reglamenta como un beneficio més al frabajador. (14

La participacion de los trabajadores en las utilidades de las empresas, es ofra
prestacion ya que anualmente el trabajador se ve beneficiado con ellays

DAl I03LAT.
QA9Aculo ITILF.D.
@Asticulo 117 capitulo VITLE.T.
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Aimn que para ello ambas partes deben cumplir ciertos requisitos impuestos por ley.
La empresa en su caso no deberd ser de nueva creacion pues debera tener dos afios de
funcionamiento, algunas empresas de cardcter social no estarin obligadas a oforgar
este tipo de prestacion entre ellas, instituciones de asistencia privada con fines
humanitarias de asistencia sin propésitos de lucro, las Industrias extractivas de nueva
creacion durante el periodo de exploracion, el IM.5.5., en general las empresas que
tengan un capital mener del que fije la Secretaria del Trabajo y Previsién Social,
previa consulta de }a Becretaria de Industria y Comercio.

Como las empresas, también el trabajador tendrd que cubrir ciertos requisitos
legales para que pueda participar en el reparte de utilidades; entre ellos no ser
directivo, administrador o gerente general de la empresa, no ser frabajador domeéstico
¥ tendran que haber laborado 60 dias durante el afio en cuestion.

El reparto debera ser equitativo y proporcional al sueldo y dias efectivos
trabajados cuidando de topar el monto de sueldos anual del trabajador que gane mas
e iguatado es el monto al trabajador sindicalizado de mas alto salario dentro de la
empresa o a falta de este trabajador de planta con la misma caracteristica, se
considera este salario aumentando el 20 % como salario maximo.

Lamadre trabajadora durante periodos pre y postnatales y a las victimas de na
riesgo de trabajo durante el periodo de incapacidad temporal se veran beneficiados
puesto que sus dias de incapacidad se consideraran como dias en servicio activo para
el reparto de utilidades.oq

La1FT por medio del INFONAVIT (FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA) se
da un beneficio mas al trabajador por medio del otorgamiento de créditos para
adquirir habitaciones comodas e higiénicas, o bien la construccién, reparacién o
mejoras de casas habitacién y para el pago de pasivos adquirides por éstos conceptos.

{B)Articula 117 capitulo VI Frace, IV
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Este organismo fendra a su cargo la coordinacion y el financiamiento de los
programas de construccidn de casas habitacion destinadas a ser adquiridas en
propiedad por los trabajadores asi mismo regulara los procedimientos y formas
conforme a los cuales los trabajadores podrén adquirir dichos beneficios.

La capacitacién y el adiestramiento es una prestacion mas que sin dudaim ayuda al
trabajador a elevar su nivel de vida y productividad en el trabajo.

‘Teniendo como objetives principales:

*Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; asi como proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva
tecnologia en ella, preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion, prevenir siesgos de trabajo, incrementar la productividad, y en general
mejorar las aptitudes del trabajador.

*Este tipo de prestacidn por su género beneficia no solo 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 conclusion la LEY FEDERAL DEL TRABAJO tiene por objetivo proteger v
beneficiar al trabajador cuidando el poder adquisitivo de su sueldo, y a su vez
impulsar el constante ¥ sano desarrotlo del trabajador tanto en su fiente de trabajo
como en su vida familiar y social.

Ahora es importante destacar que éste tipo de prestaciones impuestas por ley son
de origen impositivo y por ello en ocasiones se consideran ya como un beneficio fijo
mas al salario nominal.

(7K xpitulo I Bic, Aieulo 133 Ay 13B
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1.2.2. LEY DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

La Ley del INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, conforma una
prestacién social muy importante creada por el Gobiemo de Ia Repitblica Mexicana
para el bienestar de la comunidad trabajadera al servicio de instituciones privadas, el
mismo INSTITUTO oftece diversas prestaciones importantisimas pues no solo ofrece
servicio médico sino, algunos otros beneficios al trabajador misme, que nos
permitiremos enbnciar a continuacion:

PRESTACIONES ECONOMICAS .

Las principales prestaciones econémicasyy que otorga el Instituto 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 pension tanto para él como para sus
beneficiarios, recibiendo las prestaciones econémicas inherentes .

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

* 100% det salario base de cofizacion mientras no se declare la incapacidad
parcial .
b) Enfermedad y Maternidad.

*60% de subsidio sebre el iltimo salarie diario registrado, en caso de enfermedad
no profesional que la incapacite para el trabajo v sera a partir del 4to. dia de
incapacidad, cuando se le pagpe dicho subsidio, hasta por 52 semanas y en caso de
seguir incapacitado, se le pagard por 26 semanas mas. Sobre los tres primeros dias de
incapacidad la empresa no esta obligada a pagarlos al trabajador, con base enel
articulo 42 de 1a Ley Federal del Trabajo.

Q3 Crpitulo I de I3 LEY DEL INSTITUTO MEICANO DEL SEGURD SOCIAL
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*100% del salario base de cotizacion durante 42 dias antes del parto y otros 42
dmsdespués de él, para la asegurada durante el embarazo y el puerperio .

<) Invalidez, Vejez, Cesantia en edad avanzada y Muerte,

-Invalidez y Vejez .

* 35% sobre el salario promedio de las iltimas 250 semanas (3 afios) de
cotizacion, para determinar |a cesantia basica anual

-Cesantia en edad avanzada.

Al asegurado que reiina las condiciones para el otorgamiento de 1a pension de
Cesantia en edad avanzada, le corresponde nna pension cuya cuantia se le calculard de
acuerdo con la siguiente tabla:

TABLA
Afios cumplidos en la fechaen Cuantfade 12 pensidn evprezada
que se adquiere €l derecho a en % de 1a cuentia de la pensidn
recibir 1a perisidn de vejez que 1= hubisra corres -
pondido a] asegurado de haber
alcaneado 65 affcs.
60 75%
61 ’ 80%
62 85%
63 o S0%
64 : 95%

Se avmentara un afio a fos cumplidos cuando 1a edad los exceda en 6 meses.
Pagina 31



-Muette.
* 00% de pension para la viuda, sobre la pension de invalidez, vejez o de cesantia
en edad avanzada que tuviera ef pensionado, o el asegurado en caso de invalidez

* 20% de la pensién que tuviera el asegurado fallecido, para el huérfano de padre
o madre.

* 30% de pensién para el huérfano de padre y madre.
PRESTACIONES SOCIALES

Con findamento en la solidaridad social, el régimen del Seguro Social ademas de
otorgar las prestaciones inherentes a sus finalidades como institucion médica, podra
proporcionar servicios sociales de beneficio colectivoss

El objetivo de este tipo de prestaciones es fomentar la salud, prevenir
enfermedades y accidentes y contribuir a la elevacion general de los niveles de vida
de la poblacion.

Las prestaciones saciales serdn proporcionadas mediante programas de:

* Salud.

Promocion de la salud difimdiendo los conocimientos necesarios a través de cursos
directos y del uso de medios masivos de comunicacién.

* Higiene.

Mejoramiento de la alimentacidn y de la vivienda.

(1T 1tuls IV Capitulo txico, Artionlo 232 LY IMSS, .
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* Cultura,

Impulso y desatvollo de actividades culturales y deportivas y en general de fodas
aquellas fendientes a lograr una mejor ocupacion del tiempo libre.

* Adtestramiento.

Cursos de adiestramiento téenico y de capacitacion para el trabajo a fin de lograr
1a superacion del aivel de ingresos de los trabajadores.

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

*Nivel de vida.

. Superacion de a vida en el hogar, a través de un adecuado aprovechamiento de los
recursos ecanémicos, de mejores practicas de convivencia y de unidades
habitacionales adecuadas.

* Velatorios.
Establecimiento y administracion de velatorios asi como ofros servicios similares.
De las prestaciones socisles antes mencionadas el Instituto Mexicano del Seguro

Social, tendra como fuente de financiamiento los recursos del ramo de invalidez,
vejez, cesantia en edad avanzada y muerte.oo

0 idom Artigulo 235
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SERVICIOS DE SOLIDARIDAD SOCIAL.

Los servicios de solidaridad social comprenden asistencia médica, farmacéutica e
incluso kospitalaria para sus asegurados y beneficiarios.an

El Instituto organizard, establecera y operara unidades médicas destinadas a los
servicios de solidaridad social, los que serdn proporcionados exclusivamente en favor
de los niicleos de poblacién que por el propio estado de desarrollo del pais,
constifyan polos de profinda marginacion rural, suburbana y wbana, y que el Poder
Ejecutivo Federal determine como sujetos a solidaridad socialm,

Asi también el Instituto proporctonara apoyo necesario a los servicios de
solidaridad social establecidos por ésta ley, sin perjuicio del eficaz otorgamieato de
las prestaciones a que tienen derecho los trabajadores y demas beneficiarios del
régimen del seguro social.an

ELINSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, es una Institucién con
caracter de prestadora de servicios médicos y hospitalarios a la poblacién trabajadora
de empresas privadas ya que su origen findamental es brindar 1a segpridad al
frabajadar de que en caso de enfermedad y/o accidente profesional o no profesional
contaran con fa atencién oportuna requerida por la diversidad de necesidades
existentes entre dicha poblacién, mas sin embargo éste Instituto otorga adicionalmente
PRESTACIONES SOCIALES, que le permiten af trabajador superarse en todos los
aspectos loprando un sano desarrollo fisico y mental en beneficio propio, empresacial
y social que le rodea.

Q@I)Titulo IV Capttaslo tnico Am culo 236 LEY 1MSS.
@2 T1tulo IV Capitulo wico Amiculo 236 LEYIMSS.
@5 Titalo [V Crpitudo tmico Articulo 237 LEYIMSS.
@29 Ttulo IV Capitulo tmico Arttoule 233 LEYIMSS.
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Los SERVICIOS DE SOLIDARIDAD que otorga el Instifuto es en beneficio de
tas poblaciones marginales cuidando las zonas de mas necesidad dentro de la
poblacién a la que esta obligada a prestar sus setvicios.

En conclusion podemos decir que en la diversidad de prestaciones que oferga y
establece EL INSTITUTO MEXTCANG DEL SEGURO SOCIAL, tiene coma
primardial abjetiva la prevencion, mantenimienta y atencion de la salud en general
de todos los trabajadores afiliados y sus familias; cuidande y vigilanda a través de
14 LEY DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL que los servicios
establecidas par el misma Instituto se lleven a cabo.
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CAPITULO 2

DISENO Y APLICACION DEL PAQUETE DE PREVISION SOCIAL

’

2.1. CONCEPTO

El planteamiento de este Modelo de paquete de prevision social, pretende ser ua
complemento para amentar y tener un desarrollo constante de la Calided Personal
tanto en {23 empresas, como en todos Loz dmbitos de desarrollo y convivencia social
del recurso humano.

Establecer un paquete con estas cavacteristicas no 25 tarea facil ya que el constante
desmrollo del paiz exige dia con diz que laz empresas sean mas competitivas con los
menores costos posibles, esto implica que se debe coidar mds que nunca los gastos de
las compafiias, por tlo uno de los objetivos principales de este modelo es demostrar
gue con un eficiente paquete de prevision social se lograra elevar el aivel de vida del
recurso humano y con ello mejorar 1a actitud y cotaportamiento en general (Calidad
Personal) con miras a un desarrollo pleno de 1a empresa. La calidad personal es otro
da los objetivos de éste paquete y quizds el mas ireportante, ya que en é{ esta basada ef
planteamiento de ta hipdtesis de este proyecto.

Este paquets se conforma en su primera etapa de las prestaciones y seyvicios
impuestas por Ley, las cuales s
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a) LEYFEDFRAL DEL TRABAJO:

* Descansos obligatorios {dias festivos)
*Retriboeion por horas extras
*Pago de la prima vacacional
*Prima de antigiiedad
*Aguinaldo
- *Reparto de utilidades .
*Servicio de tiendas y almacenes (opcional)
*FONACOT
*INFONAVIT
*Capacitacién y Adiestramiento

b) LALEYDEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
*Prestaciones Economicas, Otorgadas por sus tres ranios.

- Riesgo de trabajo
- Enfermedad y Maternidad
- Invalidez, Vejez, Cesantia en edad avanzada y Muerte.

*Prestaciones Soctales. Como fomento a la salud.

- Salud. Promocidn de la salud.

- Higiens. Mejoramiento de la alimentacién y la vivienda.

- Cultwra. Impulso y desarvollo de actividades encaminadas a

ocupar el tiempo libre.

- Adiestramiento. Desarrollo en 2l frabajo.

- Recreacion . Centros vacacionales.

- Velaterios. Establecimients y administracion de servicios velatorios y
similares.
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En segunda instancia a este Modelo lo conforman las prestaciones que se enlistan a
continuaciée, que NO son impuestaz por ley y que son la base primordial para el Jogro
del objetive de éste proyecto:

a). SERVICIOS Y PRESTACIONES SOCIALES.

*Realizacién de eventos Deportivos, Culturales y Recreativos de convivencia sana
para el trabajo.
*Concursos de puntsalidad y productividad.

*Reconocimientos pithlicos de disciplina y desempefio dentro de la organizacion.
*Promecidn de actividades positivas hacia el ambiente sano en la empresa, por
medio de casteles, videos, folletos, revistas de la empresa entre o'ros con el proposito

de fomentar: -Salud, Higiene/Seguridad en general dentro y fizera de la empresa asi
como personal, Impulse para Jas buenas relaciones del personal, Disciplina,
Aprovechamiento de fos recursos econémicos y materiales de la emgresa.
*Prestaciones de prevision social { vales despensa, bonos, premios ).
*Programas de evaluacién del personal para ascensos a puestos vacantes dentro de
la organizacion.

b). CAPACITACION.

*Introduccidn de programas de CALIDAD PERSONAL, como un proyecto de
mejora continua dirigido a todos los niveles jerdrquicos de {a organizacién, con mitas
al canibio en general de la actitud del personal por el logro de la excelencia en todos
los dmbitos que le rodean como ser humano y paste integrante de un todo.

El lograr que el comportamiento del elemento humano sea sano y busque
constantemente ser mejor conlleva a que las empresas se vean impulsadas por su
persenal, pues la misma actitud generard exigencias por parte de toda la erganizacién
para cumplir cen la satisfaccien de clientes intemnos y externos, logrando que la
empresa sea una de las mas competitivas en el mercado.
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2.3 APLICACION,

El diagrama sigpiente busca presentar una dindmica a segpir para la aplicacién del
modelo de un paguete de prevision social complementario para el desarrollo de Ia

calidad personal: objetive de este trabajo.

DINAMICA FUNCIONAL

l FASE DEINVESTIGACION l l PROCRSO | l IMPLANTACION l o
y g 1) Y

REIMPLANTACION

CALIDAL PFREONAL '

MEJORAMIENTO CONTRUO

remas L)
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FASES DF OINAMICA FUNCIONAL

1. FASE DE INVESTIGACION
+Estudio preliminar

a)Observacidn diracta

bjCuestionario

c)Definicion del drea a invertiger
dMuestra

2. PROCESQS

“Dlantenamiento de Jos prograras
enbase ala deteccidn de necesi-
dades manifiectas y ocultas.
(previa irvestigacidn)

3)Programas de capacitacidnde -
calidad personal.

b)Programse de integracidn ymo -
tivacion

& IMPLANTACION
+Estsblecer estrategiss come -
proceso contiruo del carrbiode -
1a actitud haciz el trabajo.
(calidad personal)

3.A. REIMPLANTACION
4. CALIDAD PERSONAL

S-MEJORAMIENTO CONTINUO
(Retroalimentacidn, v aplicacidn del proceso
COTRO Un rnecenisns continio de cambio).
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~ PRESENTACION DEL MODELO

La entrada de México al Tratado de Libre Comercio esta provocando un gran
impacto ea todas las empresas, puesto que pronto se veran en una gran competencia
dentro de! Mercado Mundial .

Los clientes cada dia son mas exigentes, ya que no solo buscan los precios mas
bajos sino articulos y/e servicios que satisfagan realmente sus necesidades; de aqui se
deduce la importancia que tiene el oftecerles esos articulos o servicios con la calidad
deseada .

El nuevo concepto aqui es no solo cuestion 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 econdmicas, sino también por la CALIDAD PERSONAL que forman sus
organizaciones.

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

Por lo que 1a aplicacion de este modelo marca la dinémica que proponemos con el
simple objetivo def cambio de la actitud hacia el trabajo mediante programas dirigidos
al logro de la calidad personal y el buen ambiente laboral que permita el desaryollo
pleno de cualeuier tipo de empresa en {a que su objetivo sea un mejoramiento continuo
en busca de la excelencia y 1a calidad total; y con ello la satisfaccion del cliente.
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A continsacion se presentan las fases de aplicacién del modelo de previsién social
para el fogro de los objetivos:

1.- FASE DE INVESTIGACION.

OBJIETIVO DE LA INVESTIGACION:

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

ALCANCE:

La fase de investigacién se realizara en base a un estudio preliminar que nos
permita detectar las necesidades manifiestas y ocultas que existen en el recurso
humano dentro de las organizaciones y a su vez la necesidad de la introduccién de este
modelo a las empresas que busquen el mejoramiento continio.

* PRESENTACION DEL CUESTIONARIO:

El siguiente cuestionario se elaboro con el fin de saber con certeza cuales son
fas necesidades del recurso humano y disefiar los programas que contiene el paguete
de prevision sacial encaminados a elevar la Calidad Personal e impulsar el
mejoramiento continuo.

Paginad3

FALLA DE ORIGEN



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO

FECHA: NOMBRE:
EMPRESA . DEPTG.

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

1. ;En qué % evalba vsted la calidad det peféonal y sus productos en general de su »
compaiiia?,

5_10_15_20 25_30 35 40_45_50_55_60_65_70_75_80_ 85

50_95_100_.

2.; En qué % responde su actitud a las expectativas de los demds con respecto a la
eficacia y la productividad de su compafiia?.
5_10_15_20_ 25 30 _35_40_45_30_55 60_65_70__75_80_ 85

50_95_ 100_.

3.; En su compaiiia sus compafieros y usted fincionan como un equipo? B
5_10_15_20_25_30 35_40_45_50 35_60_65_70_75_80_85

90_95_ 100__
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4.E1 ﬂujb de comunicacion interdepartamental y personal es adecuado y razonable?
5101520 25 30_35_40_45_30_55_60_65_70_75_80_85

90_95_100_

3.;E! entorne del ambiente {aboral mejora el bienestar y la eficacia del personal?
510_15_20 25 3635 40_45_350 35_60_65_70_75_80_85

90_05_180__

6.;Usted como elemento humano de la compaiia, utiliaza completamente }os recursos?.
5_10_15_20_25_30_35_4D_45_50_35_60 _65_70_75_80_ 85

90_ 95_ 100__

. 7.¢Cree usted que hace realmente toda lo que esta ea sus manos para desarrollar sus

ﬁmcwnes9
0510715 20 25 20 35 40 45 50 55 60 65 70 75 SD 85

90_95. 100 .

8. (,Emste un plan de desarrollo mchwdpal
510152025 30 354045

90_95_ 100__

”“60 '65. 70_75_80_85

9.; Es posible 1a rotacxon, variacién y promocion  de usted a ofra drea dentro dela
compama7

90__95 _100__
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10.;Respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demis?
5 10 15 20 25 30_35_40_45_50_55_60 4570 75_80_85

90_95_ 100__

11.; Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de frabajo y le
diera capacitacion sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaria el grado de
desempefio ?

81¢) NO()

12.;POR QUE?

13 anue%loamnentanadellnllOO’ ERRTETR i
5_10_15_20_ 25 30_35_40_4d5 50 55 60_ 65 70 75 80 85

90__95__100_.

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS.

" PR 1) A RN 8 ARV
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INDICADOR DE EVALUACION

El cuestionario anterior se usara como herramienta practica para evaluar los
factores més comunes que reflejan las necesidades de empleados y empresa. Asi
también evaluar la necesidad de trabajar bajo la calidad personal.

RECOPILACION DE INFORMACION.

Para ello se presenta una cédula de informacion en donde se concentrarin los
resultados del universo estudiado.(anexo formato de cédula), con el objeto de ser

medidos y graficados los resultados.

Pagina 47



. MEDICION DE RESULTADOS

CONCENTRADS: DE CERULA INFORMATIVA;
Ho. % : R S % T % -
Pregunta factor estudiade Del. 0al 20 Oei 212140 .1 Dal 41al60 Del €1 alB0 _Del 1.al109 TOTAL
1 Caldad toial e : N ]
2 Concigntia Calidad Pasonal
3 Espitity de Grupo
4 Comuniczcion
5 Ambicnte Lzboral
[ Productividzd
7 Productivided
a Capataion
9 Besanoilo del Empkado
10 Erdomo Psioniogino
11 Cambio de actilud
12 Canmbio de ectiug
13 Cambio ds aclitud
tal por respuestas
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PROCESO

El OBJETIVO del proceso es la implantacién de los programas de capacitacion
para la calidad personal asi como programas que permitan la integracion y motivacion
del Recurso Humano,

ALCANCES:

a) Inicizr 1a filosofia del mejoramiento continuo a traves de fa CALIDAD
PERSONAL (mediante los pregramas de capacitacion ).

b) Integrar al Recurse Huumeno (miediante los programas de integraciény -
motivacion), con el objetivo de impulsar la conunicacisn, espirity de grupo, buenas
relaciones, compromiso, higiene y seguridad; en genersl un ambiente de trabajo optimo
para elevar la productividad basada en la conciencia de cada elemento humano
{cambio de la actitud laboral).

3. MAPLANTACION
OBJETIVO.

Establecer una conciencia de formacién de una cultura de calidad propiay
estructurar {as 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 organizacién
logre su superacién profesional y personal (familiar/social).

-ALCANCE

El recurso humano ya se encontré preparado para ingresar a la cultura de fa calidad
y promover incesantemente el mejoramiento continue de la organizacion
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CAPITULO 3
METODO DE INVESTIGACION APLICADG

3.1, IDENTIFICACION DEL FROBLEMA.

La actifud laboral juega un papel determinante en la calidad del producto y/o
servicio ya que el elemento humano es 1a baze del éxito de cualquier empresa que
busyue 1a excelencia permasente y se adapte a los cambios que ef pais genere por 5u

mismo desaryollo en el mercado mundial.

Por lo que se infuye que las organizaciones (ue no cuenten con un adecuado
paiuete de prevision secial que incluya primordialmente programas de capacitacion
para lograr la CALIDAD PERSONAL y ademds impulsen {a infegracién permanente
del factor humano, 1o contarén con la estructura bésica que les permita crecer en forma

adecnada y ser competitivas en el mercado.
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3.2 PANTEAMIENTO DE LA HIPOTEWS.

Considerando !a problemitica expuesta en el punto anterior y sabiendo que {a

Hipétesis es una supuesta solucion a un problema, se plantea la siguiente Hipotesis:

Lautilizacién de un paquete de pravision social adecuado a las necesidades de las
empresas y dirigido hacia una coltura del cambio continuo de 1a actitd del trabajo
proyectado hacia la CALIDAD PERSONAL v la infegracion que como organizacion
requiere del elemento humano para elevar sn productividad, nos dara como resultado
el sano desatrollo da la empresa y el impacto de una organizacion plenamente

competitiva a nivel mundsal.
3.3 FUACION DE QRIETIVOS.

Considerando que los problemas son pararesdlverse {hipotesis} y se debe buscar
la solucion mas adecuada a ellos, esta solucidn nos traerd ciertos beneficios, que por
lo consiguiente estos se convertirn en objetivos claros y precisos a cumplir, motivo
por &l que se plantean los siguientes objetivos como beneficios de la implantacion de

este modelo.
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OBJETIVO GENERAL:

Impulsar un constante y sano desarrello de las Organizaciones , a fravés de un
paquete de prevision social come complemeno para proporcionar el desarrollo de la
Calidad Personal, que ademds de la abligacion moral, legal y social que representan
se adapten a la sifuacion econémica de la empresa

BIETIVOS ESPECIFICOS:

* Brindar a la empresa ura aueva opcién de desarrollo a fravés de este Modelo.
* Qua se reconczea al elemento humano como el mas impertanta denfro de la
Organizacion..

* Destacar la ventajas de introducir los programas de Calidad Personal como un
proceso continuo.

*Comprobar que por medio de el impulso que proporcionan el brindar, las
prestaciones y servicios adecuadoes al personal complementara el nivel de
desarrollo de éstos.

*Demostrar que la Calidad Personal es la base de los demas tipos de Calidad.
*Comprobar que las inversiones en formacién y desarrollo del personal sona
largo plazo, pero, redituables y comprobables en la economia de }a empresa.
*Craar una conciencia de que es importante la calidad ticrica del producto,
pero que, que 1a base de ésta, es la calidad humara.

*Por tante colocar al cliente como el nimero uno dentro de cualquier
Organigrama.
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3.4, DISERO DE L4 INVESTIGACION.

Una vez que se ha determinado el problema del presente estudio, se plantea a
continuacién el Modelo de Investigacion Aplicado que permita obtener la informacion
necesaria para aprobar la hipotesis.

La poblacion en donde levaremos a cabo la investigacion sera en diez empresas
(aplicando 5 cuestionarios en cada una), de diferente giro ubicadas en la zona
metropolitana y Distrito Federal, conformando nuestro universo.

APLICACION DEL CUESTIONARIO.

El presente cuestionario fite elaborado con el fin de extraer las necesidades del
recurso humano deatro de las organizaciones, y a su vez proyectarlas en programas
para elevar la calidad personal y disefiar programas de integracion y motivacion.

Las preguntas aplicadas en este cuestionario fiieron de tipo:

Cerradas y Abiertas

Dada lamagnitud del universo se anexan 10 cuestionarios como prueba

fehaciente de la aplicacion de los 30 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 medianas y grandes.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO
FECHA: Od=loy.~99 NOMBRE:_[sfe_cle [oSerma Oohea
EMPRESA__ Aufs . DEPTO. Nolnas

Favor de contestar 1as siguientes preguntas y asignar el porcentaje que usted estime conveniente a cada
respuesta del 0% al 100%.

1. JEn qué % evaliia usted la calidad del personal y sus productos en general de su compafifa?.

95__100_.

2. En qué % responde su actitud a las expectativas de los demds con respecto a la eficaciay la
productividad de su compaiia?.
5_10_15_20_25 30 _35_40_45450_55_60_65_70_75 80_85 90

95__100__ - -

3.; En su compaiia sus compaiieros y usted fincionan como un equipo?
5_10_15_20_25_30f/35 40 45 50_55_ 60 _65__70_75_80 85_ 90

4.;El flujo de comunicacion interdepartamental y personal es adecuado y razonable?
510 15 20 25 30_35y40_ 45 50_55_60_65_70_75_80_ 85 .90

3.¢El entomo del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del personi;;l‘&“ : 2 )
5_10_15_20__25_30_35_ 40f445_50_ 55_60_ 65 70-75"‘80 85:.90_



HOJA 2

6.;Usted como elemento humano de la compaiiia, utiliaza compl te los recursos?.
5_10_15_20_25_30_35_40_45_50 M55_60_65_70__75_80_85_90_
95_ 100 . '

7.;Cree vsted que hace realmente todo lo que ecta en sus manos para desarrollar sus finciones?:
5_10 15_20_25_30_35_40_45_50_55 604/_65_70__75_80_85_90__

95_100_.

8.;Existe un plan de desarrollo individval que le brinde Ja compadia?
5_10___15_204’_25_30_35___40_45__50_55_60_65_70_75_80_85_90_
95_100_.

9.; Es posible 1a rotacion, variacion y promocion de usted a ofra drea dentro de 1a compafiia?
5 1041520 25 30_35_40_45_50_55_60_65_70 75__80_385_ 90

95_100_.

510 15_20_25 30_35_40/y45 50 55_60 65 70 75_80 85 90».

10.;Respeta las habilidades, los dese&s y la personalidad de los demas?

11.; Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacion
sobre como ser el mejor como PERSONA anmentaria el grado de desemperio ?
SI (/4 NO() !

12,FOR QUE? { o de draba%
oaradahle | el dinba ?’o se de~
smlfz,can,.’n mg?o v.

13.2 En que % lo aumentaria del 1 al 100? )
510 15 2025 30_35_40_45 50 55_60_65_70 _75_80_ 85490

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS.
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UBIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO

FECHA: ﬂ-le-ii. NOMBRE: Sl ()/lin
EMPRESA fudogd cod o cac "DEPTO.__jza thue

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

1. ;En qué %% evalila usted la calidad del personal y sus productos en general de su compaiifa?.

95_100_.

2.; En qué % responde su actitud a fas expectativas de los demas con respecto a la eficaciay la
productividad de su compariia?.

4.zE1 flujo de comunicacién interdepartamental y personal es adecuade yv}'a_io“nablé?. e
510135 20_25_30_35 40_45_50_55__60y65_ 70 75 80 :85-90 -

95_100__. .

3.;El entorno del ambiente Jaboral mejora el biepestar y Ia eﬂcaciés(liél pmcnal?‘ B

510 15_20 25 30#:35__40 45_50_55_60_65.70_75:°80-85_.90 -

95__100_. T T
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HOJA2

6.,Usted como efemento h de 12 compaiiia, utiliaza completamente los recursos?.
5_10; 1520 25_30_35_40_45_50_55_60X65_70_75_80_385_90__
93_100_.

7.;Cree usted que hace realmente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sus finciones?:
5_10_15_20 _25_30y35 40_45_50_55_60_65 70_75_80_85 90

95_100_.

9.4 Es posible 1a rotacion, variacion y promocién de usted a ofra érea dentro de Ja compadia?

95_100__

10.;Respeta Jas habilidades, los deseos y 1a personalidad de los demis?

95_100_.

11.; Cree usted que si 1a empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacién l
sohre como ser ef mejor como PERSONA aumentaria el grado de desempedio ?
st C‘d NO( )

12.;POR QUE? D@mglg,‘m P gmm @ @“m\;g(;,,mlg
_Ix:n\amﬁs_m%LaM& Seabaiy

13.; En que % lo aumentaria del 1 af 1007
5__10_15_20_25_30 35 40_45_50_355 60_65_70 75 80 85 90)(

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO

FECHA:OR a0 &Y NOMBRE: MR oyLA M AZQuez.
EMPRESA_(RPMSLER .DEPTO "R _ %,

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

1. ;En qué % es;a]ﬂaust/zd 1a calidad del personal y sus productos en general de su compaiia?.
5_10_15_20 25_30 35 40 _45_50__55_60_65_70_75_R0_85 90#

95_100_.

2.5 En qué % responde su actitud a las expectativas de los demis con respecto a 1a eficaciay la

productividad de su compafiia?.
5_10_15 _20_25_306_35_ 40 _d45_50_55_60__65_70_75_20_85_90

95_100_.

3.ZEl entorno del ambieate 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 B5 90



HOJA 2

6.‘,5Ustedcomo 1 to'hy de 1a compaiiia, utiliaza completamente los recursos?.
S 10 15 20 25 30 35 40 45_50_55_ 60_65_70_75_ S0 85_&90__

7.:Cree usted yue hace realmente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sue fimciones?:
510 1520 25 _30_35_40_43 _30_33_60_65__70__75_R0_383_ 90 _4{

95_100_.

3.;Existe un plan de desarrollo individual que le brinde Ia compariia?
510 _15_20 25 30 35 40_d45 50 35 _60_65 70_75_R0_85 90/

95__100_.
9.z Es posible la rotacién, variacién y promocion de nsted a otra area dentro de la compaiiia?

95_100_. :

10.;Respeta Las habilidades, loz deseos y la personalidad de log demaa?
5. 10_15 20 25_30_35 40_4d45_50_55_60_65 70_75_ 80 )85 90

11.; Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacién
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaria el grado de desempefio ?
st Q’) NO( )

12;POR QUE? cuya NDD S E0A_CAPRATAID 1 €L DESEMPEAD

ES NELD S 3 (X VACIOnN

At
e e SSRGS SRR
13.; En que % lo anmentaria del 1 af 100? i
5_10_15_20_25_30__35_40_45_50_55_60_65_70_75_80_85_90 i
95__100

Asociacion Maxieama = \
GRACIAS POR SUS RESPUESTAJUiStriliuidsres
S
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO

FECHA: QfMw-94_ Nomkﬁzilfgm’ Oseed
EMPRESA_(luggsirs, . DEPTO. _ggacermasuinsan .

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

1. ;En qué % evalisa usted la calidad del personal y sus productos en general de su compaiiia?.

95_100_,

2.2 En qué % responde su actitud a 1as expectativas de los demds conrespecto a la eficaciay la
productividad de su compafiia?.
5_10_15_20 25 30_35_ 40_45_50_55_60_65_70_75y80_85_ 90

95_100__

3.; En su compaiiia cus compafieros y usted fisncionan como us equipo? .
5.10_15 20 25 30 35 40_45_50_55_60_65_70_75_80 Y85 S0 .

95_100_.

4.;El flujo de comunicacion interdepartamental y perconal es adecuado v razmxhble? 5
5 10_15_20 25 30_35_40_d45_30 55 60 65_70 75 80_1/_85_;90___'

95_100_

3.¢El entorno del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del personal?
5_10_15_20_25_30_35_40 d45 50_355_60 65 70_75_80_385_90

95_100__. _ ;



HOJAZ

6.;Usted como elemento'h de 1a compaiiia, utiliaza completamente los recursos?.
5_10_15__20___25__30__35__40__45_50___55__60_65__70___75___80_85__90 X
95 _ 100

7.;Cree usted que hace realmente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sus funciones?:
10_15 20 25 30_35_40_ 45 30 535 60_65_70 73 380 S%{S’O

8.;Existe un plan de desavollo individual que le brinde la compaiiia?
5 10 _15_20_ 25 30_35_40 45 50 35 _60_65_70_73_ 80485 _90__

95_ 100

10.;Respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de log demas?
510 _15_20 25 30 35_40_45_350_55_60 65_70_75_ R0p85 90

11.; Cree usted que si 12 empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacion
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaria ef grado de desempefio ?
ST ¢ NO( )

12POR QUE?___ heiaia_ &0 stiues 0F adgecioss faess osEan

2ET00 8 LAS_ SIMCIE,

13.; En que % lo aumentaria del 1 al 100? ‘\
5. 10_15 20 25 30 35 _40_45_50_35 60_65_70_75_80_85_ 90 '(l

v Asseiacidn Mexieaws V\
GRACIAS POR SUS RESPUESTAgUiStriluidsres »**
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO

FECHA:0q I:g z 944 NOMBRE:
MRES%@A’_%.M&%L&AMIDEPTO.

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

! zx»-e«m:{o

1. ;En qué % evalilausted 1a calidad del personal y sus productos en general de su compafiia?.

95__180_.

2.¢ En qué % responde ou actitud a las expectativas de los demas con respecto a la eficaciay ia
productividad de su compafifa?.

95__100_.

3.; En su compaiifa sus compafieros y usted fincionan como un equipo?

5_10_15_20_ 25 _30_35_40x45 50 35_60_65_70_75_80 85 50 _
85__100_.

4;E1 flujo de icacidn interdepartamental y personal es adecvado y razonable?

5_10_.15 20 25 30_33_40_d45_50X55_ 60_65_70_75_ 80 85 90

95_100__

5.;E! entomo del ambiente laboral mejora ef bienestar y la eficacia de! personal?
5_10_15 20_25_30_35_ 40)4S_5s0_55_60_65_70_75_80_85_90

95_100__.



HOJA 2

6.;Usted como elemento lmmano de 1a compafiia, wiliaza completamente los recursos?.

5_100_.

9. Es posible la rotacién, variacion y promocion de usted a ofra érea dentro de la compadiia?

95__100 .

10.;Respeta fas habilidades, los deseos y Ia personalidad de los demds?

95_100__

11.; Cree usted que si la empresa promoviera mn ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacion
sobre como ser ef mejor comp PERSOINA aumentaria el grado de desempefio ?
st ¢h NO( )

13.; En que % lo aumentaria del 1 af 1007 :
5_10_15_20 25 30 _35_ 40 45 50 55 60_65 70_75_80_ 85,490

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS, - -
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITIAN

CUESTIONARIO

FECHA:Od- 11-9¢ NOMBRE: Hetrch
EMPRESA g “DEPTO. Agx.  lnds-

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

1. ¢En ¢qué % evalia usted la calidad del petsonal y sus productos en general de su compaiia?.

2.; En qué % responde sy actitud a las expectativas de los demds con respecto a la eficaciay fa
productividad de su compafiia?.
5 10_15_20_25_30_35_ 40_45_ 30 35_60Yy65 70 _75_8C_85_ 90

93__100_,

3. En su compaiiia sus compafieros y usted funcionan como un equipe?

95_100_.

4.2E1 flujo de comunicacion interdepastamental y personal es adecuado y razonable?
5_10_15_20 25_30_35 40 d5_50_55X60_65_70_73_8C_85_90



HOJA 2

6.,Usted como el to h de Ia compadia, utifiaza completamente fos recursos?.
51015 20 25_30_33_40_45_50x35_60_o5_70_75_80_ 85 90 _
95__160

95_100__

8.;Existe un plan de desarrollo individual que te brinde la compardia?

95_ 100_.

9.; Es posible 1a rotacion, variacidn y promociéon de usted a ofra area denteo de fa compafiia?

95__100__

10.;Respeta lag habilidades, los deseos y 1a persenalidad de los demis?

95__100_.

11.; Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y fe diera capacitacién
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaria ef grado de desempefio ?
C8I 't NO( )y

124POR OVE? ZEs una :(gnm de moafuer of gmpgggdg
y_oal crece_donda lo empresa conn el crapléado

13.; Ea que % [o anmentaria det 1 al 100?
5 10 15 2025 30_35_40_d45_50_55_60_65_70_75_S0Y85_90_ . ...

95__100 T SER
| t - pi, 330320-3X8 .
GRACIAS POR SUS RESPUESTAS.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE. ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO

FECHA: - foou Y4 NoMBRE:; Luz. Mar la “Redv lgues
EMPRESA Qoyraciovinsy Candados DEFTO__ N diminga,

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

1. ;En qué % evalia usted la calidad del personal y sus productos en general de su compafiia?.
5101520 25_30_35_40_45_ 30_55_ 60 65270 75 80_83_ 90

2.2 En qué %5 responde su actitud a Ias expectativas dé los demds con respecto afa eficaciayla
productividad de su compadiia?.
3_10_15 20 25 _30_35_40_45_507 55 60_65_70_73_80 85 90__

5_10_15_20 25_30_35_40y 45_50_S5_60_65_ 70 75_%0_85_90

3. En su compaiiia sus compafieros i:xsted fimcionan como un equipo?
95 _1006. - - - - -7

4.;E1 flujo de conmnicacién interdepartamental y personal es adecvado y razonable?
3__10_13_20_25_30_35_40_45_50_55_460)65_70_75 80 85 90

31013 20 _25_30__35_ 40445 50_55_60._65_270__75_80_85_90

5.;El entorno del ambiente 1aboral mej iom 2l bienestar y Ia eficacia det petsonal?



HOJA 2

6 ;Usted como elenento humano de fa compaiiia, miliaza completamente los recursos?.
510 15 2025 30_35_d0_d45 5055 60_65_70_75 80_85_90

10_15_20_25_30_ 33 440_d5_50_35_60 65 70_75_30_ 85 90

7.;Cree usted que hace realmemzodo 10 que esta en sus manos para desarroflar sus funciones?:
3_10_15_20 23 30 33440 _45_30_35_60_65_70_75_S0_85_50_
935 100_

8.;Existe un plan de desarrolto individual que le brinde Ia compaiiia?
5__10_15_20/25 30_35_40_45_350_53_60_65_70_75_80_35_90 _
95__100__.

9.; Es posible la rotacion, variacion y promocidn de usted a otra érea dentro de la compafiia?
51015 20 25_30 35 _40_ 435450 55 60 _65__70_75__80__85_ 90

10.;Respeta las habitidades, fos deseos y la personalidad de fos demas?
5_10_15 20_25_ 30 35 _40frd45_50_55_60_65_70_ 75 80 85: 90

11.; Cree vsted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacién
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaria el grado de desempeno ?
SI 96 No( )

13.; En que % lo aumentaria del 1 al 100?
3_10__15_20_25_ 30 35_40_45_50_355_60_65 70_75_80 /85 90 _

GRACIAS POR SUS RElSPUESTAS.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

CUESTIONARIO
FECHA: 20— /- 59 NOMBRE@&&M.#MI&;
EMPRESA Zﬁﬁmt " &aéép:é/%iro. Cegpocrss i )

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

1. ;Enqué% evaliia usted la calidad del personal y sus productos en general de su compaiiia?.

2.; En qué % responde su actitud a las expectativas de los demas con respecto a la eficacia yla
productividad de su compaiifa?.

3.4El entorno del ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del personal?
S_10_15_20_25 3035 40 45 50 55_60_65_70_75_80_85_90



HOJAZ

§.;Usted como el to h de la compafiia, btiliaza complet Joz recursos?.
5_10_15_20 _25_30_35_40V45_50_55_060__65_70_75_80_85_ 90

51015 . ’0 “u#_wl) 35 _40_d5__50_33 00 63 70 75 80_35_90__

95__100_

8.;Existe un plan de desarrollo individual ue le brinde la compaiia?
5 IO_X_IS 2025 30_35_40_45_350_55_60_65_70_75_80_385_ %0

95__100_.

9.¢ Es posible la rotacion, variacion y promocion de usted a otra drea dentro de la compafia?
5_10_15_20_ 25_30_35_40_45_50_55_60_65Y70_75_80_85 90

95_100_.

11.; Cree usted que si la empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacion
sobre como ser el mejor como PERSONA aumentaria el grado de desempefio ?
st 9/) No( )

95__100_.
GRACIAS POR SUS RESPUESTAS.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DR ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITIAN

CUESTIONARIO

FECHA: o9.fhofy. NOMBRE:
EMPRESA ol flubn cax S Adiad . DEFTO.

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

1. (En qué % evalia usted la calidad del personal y sus productos en general de su comparia?.

2.2 En qué % responde su actitud a laz expectativas de tos demds con respecto a la eficaciay la
productividad de su compaiiia?.

" 4.;Etflnjo de icacion interdepartamental y personal es adecuado y razonable?
S_10_15 20 23 30 33 40 45 _50Y35 60_65_70_75.-80_385 30

95_100_. .



HOJAZ

6.;Usted cotx;o elemento lumano de {a compaiiia, utiliaza completamente los recursos?.
5__10_15_20_25_30_35_40_45 30__55_60X63_70_75__80_85_90

95__100__.

7.;Cree usted «que hace reatmente todo fo que esta en siss manos- para desaryolfar sus funciones?:

95_100_.

8.;Existe un plan de desarrollo individual que le brinde la compadiia?
5__10__15__20#25___30__35__40___45____50__55__60__65__70_75_80__85_90__
95_100 .

9.; Es posible 1a rotacitn, variacion y promocion de usted a ofra drea dentro de Ja compaiiia?

95_1b0_.

10.;Respeta Ias habilidades, oz deseos y 1a personalidad de fos demias?
5_10_15.20 25 30_35_40Yy45_50_55_60_65_70_75_80_85_90

11.; Cree usted que 5i 1a empresa promoviera un ambiente agradable de frabajo v le diera capacitaciin
sobre como ser el mejor como PERSONA anmentaria ef grado de desempefio 7 :
st 3/') ' NO( )

13.; En que % lo aumentaria def 1 al 100?
J_10_15_20_25 30_35_40_45_50_ 55_60_65_70_75_80485 90

95100 . :
GRACIASPOR § . FY
US RESPUESTAS RENTE, 3. I.k&'.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITIAN

CUESTIONARIO
FECHA: 04 -9 NOMBRE: /0y CApCio_YELBZOD

EMPRESA___Auss , 54 Do cv - DEFTO. onypesmus 20D

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

1. jEn qué % evalia usted la calidad del personal y sus productos en general de su compagiia?.

93_100_

2.; En qué % responde su actitud a las expectativas de los demds con respecto 2 la eficaciay fa
productividad de su compaiiia?.
5.10__15__20_25_30_35_40y43_50_55_60_65_70_75_806_385_ 90

3.;, En su compaiia sus compafieros y usted fimcionan como un equipo?
S_10_15_20 25_30_35[40_45_50_55__60__63_ 70_75_80_ 283 90

95_ 100, T

4.;E1 flujo de comunicacion interdepartamental y personal es adecuado y razonable?
5__10_15_20 25_30_ 35 40_45J[/50_55_60_65_70_75_80_85_ 90

3.;El entorno def ambiente laboral mejora el bienestar y la eficacia del personat?
5. 10_15_20_25_30_35_ 40 _45_50 55__60465_70 75_80_383_90



HOJA 2

6.;Usted como elemento b de la compadia, wiliaza completamente los recursos?.

95_100_.

7.;Cree usted cque hace reaimente todo lo que esta en sus manos para desarrollar sus fanciones?:
5_10 _15_20_25_ 30 35 40 _45_50_55_60y65_70_75_ 80 85_90

8.;Existe un plan de desarrollo individal que le brinde la compaiiia?
5_20_15 20 25)30 35 4 0__45__50__55___60_65__70__75_80__85___90__
95_.100___

9.; Es posible Ia rotacitn, variacién y promocién de usted a otea irea destro de la compadiia?
5_10//15_20_25 30_35_40_45_50_55_60 65_70_75_80_85 90
95_1

10.;Respeta Jas habilidades, los deseos y la personalidad de los demas?
5._10_15_20_25_30 54045505560657075808590

11,5 Cree usted que si 1a empresa promoviera un ambiente agradable de trabajo y le diera capacitacion
sobre como ser el‘gzjor como PERSONA aumentaria ef grado de desempedo 7
SI NO()

12,POR QUE? RRe_uienic D2 msrd S5 Qura (A cuieacion).

~CE_pepsoloc Y ASLSE DRSORENLHN. MEop (L5
—=uslccodes .

13.; En que % lo aumentaria del 1 al 100?
5_10_15_20 25 30_35 40 _45_350_55_60_65 70_75_80Y85_ 90 _

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS.
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RECOPILACION DE INFORMATION .
Realcados ks cuestonaiics se procedid 3 hanaf un recuenio de bs iesultedos en porcenk-iés'
b cyaleo; ayede asustantan a hipdtass.
En luncidn del universo los dalas ablenidos se expresan en lasiguisnle ta"t—:ooedula informativa
MEDICION DE RESULTADOS

QONCENTRA0O DE CEDULA INFORMATIVA,
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Pregunia factor estudiade Del 02120 De! 212l 40 Da& M 50 Dol 612180 Dat &4 aHOD TOTAL
1 Caidai ol ] i R 35 - i 3 50
2 Concencr Calidad Parsonal 8. : 3 2 S0 -
3 Capitto de Glupo .2 5 3 [55)
4 Comurnicenion 4 5. 1 50
5 Lanbients Laboml 5. LA 2 2]
3] P oductividad S S 3 a0
7 Foducttidad 3 e 2 50
B Capactanion a0 3 2 20
<] Desancio del Empleado 10 - 20 3 S0
10 = ntamo Psiooligoa ST .3 2 0
11 Cambio ¢ sctitud B o o+ I 0, ‘0
2 C2mbio 42 acitnd 0 500 Q0 Q
13 Cambio da eclitud 3 ) 3 0
iotal por respusstay 83 - 48 [] §50
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CONCENTRADO DE INFORMACION POR FREGUHTA =~
0.

P&gina 55

factar estudiado 0% 21780546 % €1.30% 21/100% TOTAL

Cahdzd total 4 c 3 3 Q.00
factor estudiade 0/20% 2178% 81507 81/100%

Concknca Cala) a 1€ 3 2 £000
factor estudiade 0/20% _ 21430 €1/80% 81/M00%

Espirts g2 Grups 2 X S_ 3 £000
tfactar estudiads 0720% 217400%% E150% B1/100%

Plulllfac el =] 4 26 _5 1 3000
tactar estudiado 0/20% 244355 €1,80% 81:100%

lxmbente Lol 5 <] 2 £0.00
factar estudiads 0r20% 244407 81100%.

P ioductividad 7 EER R - 3 £0.00
taclor estudiade 020% 247di3%% 419607 B1400%

P roductividad 3 15 5 2 5000
factar estudiade 0:20% 27440000 31/60% 811100%

iCzpadiacion £3] o S 3 2 50.00
iactar estudlado 0/20% 21440%% H1160% 61/80% B1/,100%

Desarmlio del Empy 9] 3 S 2 3 000
factar estuciado 0720 2% S1560% €1.80% 81/100%

E ntorno Psicciégno. 7 15 23 3 _ 2 S000
factor estudiade 0/20% 21740%% 41/50% 61/80% 81/100%

Cambo da actitud [4] [¢] o [s} [5} [1] 0]
factar estutifade 0/20% 21740% 4166% €1/80% 81/00%

Cambp da ectind [§] [§] 3] [3] 0 0Q0
factor estudiade 0/20% 21/40%% 41.80% £1/80% B1100%

Cambo de actitud 3 Q [¢] 10 37 5000

total pot lespuesta 83.00 207.00) 152.00 48,00 60.00 SE50.00
factor estudiado Si NO

Cambi de actitud 45 S
factor estudlado 5.00% 10.60%% 40.00% 16.00% 30.00%

ICambo de actitud NO Al CAMBIO NECESARD DESARROLLO SUPERACION PRODUCTIVIDAD
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ANALISIS DE RESULTADOS
RECOPILACION DE INFORMACION
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Calida Conci Espirit Comu Arnble Produ Produ CapacDesar Entor CambiCambi Camb«
FACTORES ESTUDIADOS

W Deiocal2o Del 21 a1 40 B Ds! 471 also
I pel 81 als0 ﬁm Del &1 al 100
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ANALISIS ¥ EVALUACION DE RESULTADOS

Las respuestas obtenidas se analizan de la siguiente manera:
*Tn 50 % de las cias. consideran que la calidad total deatro de su compaiiia esta
deun41 a} 60 % mientras que un 80 % a estima entre ua 81 y 100%.(Gréfica no. 1)

*30 % d2 las cias. consideran una conciencia de calidad dada solo enfreun41% y
60 % y el 30 % la evalon entre ¢l 21 y 40%, y solo un 10% cuenta una aceptable
conciencia de calidad total del 81 al 100 % .(Graficano. 2)

*La siguiente pregunta evaltia el espirity de grupo y un 60% afirma que este factor
se presenta en su cia fan solo de mn 21 240 % y un 8 % de las empresas la evaliian
entre el 81 y 100 % (Grificano.3)

*La pregunta no. 4 nos permitio medir la magnitud de Ja comunicacion en las cias.
analizadas arrojando que un 36% de ellas afirman que tan solo se da este factor enmn
21y40% v el 3% de ellas su comumicacion existe de un 81 a 100 %.(Graficano.4)

*El siguiente factor es el ambiente laboral y se obtuvo la siguiente informacidn:
-} 70% de las empresas evalilan este factor enun 21 y 40 %
-el 3% lo evalitan entre el 61 y 80 %.(Grificano. )

*La productividad en tas empresas se observo que:

- un 50 % la desarrolla enfre ef 41 y 60 %

- m 30% la desarrolla entre el 21 v40 %

y el 3% con efectividad entre el 81 y 100 % (Graficano.7)
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*En cuanto a 1a capacitzcidn del personal para impulsar su desarrollo individual
existe del 60% de las cias. estudiadas se les copacita tan solo entre el 0 y 20 %.
E120 % de eMlas considera que 1a capacitacién en su cia. se da en proporcidn al
rengo del 21 y40 % y el 6 % de ellas ectiman que si se da la capacitacion entre un
31%
v 100 %.(Graficana. §)

[sERiee

- del 60% ds las cias. es posible entre el 21 v 40 % yel 10 %% o proporciona a sus
empleades entre un 81 y 160 %. (Grificano. ).

Bl dazeerollo profesional dal peracnal existe

“El entorno psicoldgice de las compatias fue estudiado y re obtuvieron los
siguientes datos:

el 48% de las cias. lo evaluaron entre el 41 ¥ 60 %

el 30 % lo evaluaren eafre ef 21 v 40 %, (Grdfica no. 10).

“El cambio de actited esta evaluado en cuanto a la aceptacion:

Y un 90 9% considera conveniante el cambio (Grafica no. 11)

Asimizmo:

E1 80 % 1o acepta como una medida importante para el buen desatrollo y
funcionamiento de la cias.(Grafica no. 12)

Asi también el 76% considera que el cambio de actitud laboral aumentaria el
desatrolio de las emprasas hasta entre vn 81 y 100 %. (Grifica no. 12).
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3.5, APROBACION 0 DISPROBACION DE LA HIPOTESIS.

En base a la investigacién realizada y los resultados presentados, se analizd que
los factores estudiados mediante la aplicacién del cuestionario; i

* calidad total

* conciencia de la calidad personal
* espiritu de grupo

* comunicacion

* ambiente laboral

* productividad

* capacitacidn

* desarrollo del empleado

* entorno psicoldgico

* cambto de actitud,

Nos permitieron visualizar en general el clima laboral existente dentro de las
empresas marcando una pauta, para 1a deteccidn de las necesidades de los empleados
y empresas por obtener el desarvollo de ambos y lograr la Autorrealizacion.

Por lo que el cambio de dctitud a través de 1a implantacién del presente proyecto,
cumple con las expectativas deseadas plasmadas como objetivos de éste modelo,

" Imputsar un constante y sana desarrolla a través del paquete d2 prevision
sacial, encauzado a la Calidad Personal. " y ademas;

"La creacion de pn ambiente de frabajo encarzado a la Calidad Toskal *'.
Quedando comprobada ast, ka Hipotesis planteada .
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3.6.CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES,

CONCLUSIONES.
LaIndustria de México estd pasando por una época crifica. Hace algunos afios, el
gobierno decidid ingresar al Acuerdo General sobre Aranceles y Tarifss (GATT),
esto esta provocando cambios muy fiiertes en el mercado mexicano y en la economia

nacional..

Durente mas de cuarenta afios los empresarios mexicanos vivieron una época que
envidiaria cualquiera que tenga que affontar los problemas de la actualidad, que son
entre ofros: ingreso de competidores con productos y servicios de mejor calidad,
estandares y normas de calidad estrictas para ingresar a mercados intemacionales,
clientes que, gracias a la gran diversidad de alternativas de compra, podran escoger y
quejarse de un mal servicio; y politicas gubernamentales que promueves una

renovacion de la industria (aunque ésta no quiera renovarse),

Ante el reto actual, los empresarios buscan programas y proyectos como
respuestas para svs problemas, desgraciadamente siempre fiera de sus organizaciones
cuando parte de esas respuestas la tienen en sy mismo personal, que con un buen
seguimiento del cambio de actitud hacia la calidad, pueden tener una opcién de
desarrollo organizacional.

Pagina 73



Con el fin de comprender mejor, el por qué la necesidad del cambio concluimos
que Ja empresa se encuentra envuelta en:
EL MEDIO AMBIENTE DE MEXICO:
*Los clientes
- mas exigentes en calidad
- mds exigentes en el precio
- mds exigentes en el servicio
- mis exigentes en la variedad
- con necesidades crecientes
*La competencia
- ofteciendo mejor calidad
- menor precio
- mejor servicio

- confinuamente desarrollandose

*El Gobierno

- politicas de desarrollo

- politicas de apertura comercial
- politicas de inversién

- politicas ecolégicas
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Por lo que:
1. Bl medio ambiente de México permanecera en un cambio continuo lo que obliga

a las compafiias a reaccionar de igval manera

2. México se encuentra en la actualidad en una época de transicion entre Ja Era del
consumidor y el Fabricante,

3. En la era det consumidor, los clientes de una compafiia son ef activo mds
importante de la misma.

4. Por 1o que el fratado de libre comercio provoca indudabler ente que las
empresas mexicanas se esten preparando para el cambio.

3. Aates de cualquier cambio y no siende este el inico cambio a darse, se debe
considerar el cambio de actitud en el elemento hunano (antorealizacidn-desarrollo
organizacional-satisfaccién del cliente).

6. El paguete de previsién social presentado es aplicable a cualquier tipo de
organizacién no importando su giro sea de servicio o productive y es un ejemplo veraz
de que la actifud del elemento humano es vifal para las empresas que buscan un
mejoramiento continuo.

La implantacién del pacquete de prevision social fomenta la Calidad Personal
permitiendo al recurso humano encausarse en un proceso continuo de mejoramiento en
busca def éxito mutuo { empresa y empleado),obteniendo como resultado:

*Actitud mental positiva ante el trabajo

*Alta calidad profesional en el desempedio de sus finciones
*Aprovechamiento de Jos recursos de la empresa.

*Busca de! cambio continuo como resultado de la atorealizacién
*Actitud impulsada a la calidad total
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La implementacion de programas de iategracién y motivacion, tambien permiten-al
recurso humano:

*Elevar la productividad de la empresa

*Obtener una motivacion constante

*Mantener una comunicacién sin barreras

*Fomentar el espiritu de grupo

*Crear un compromiso ante su trabajo

*Conciencia de la autodisciplina

*Cumplir con medidas de seguridad e higiene en el trabajo
*Tolerancia ante y para sus compafieros
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RECOMENDACIONES

Ahora bien como se trata de lograr el desatrollo del elemento humano ya la

_ empresa, y considerando que la economia actual nos impulsa a un cambio constante
este paquete debe ser retroalimentado constantemente y evaluado para implementar y
actualizar constantemente paquetes que vayan acorde con los cambios del mercado

muadial y permitan ir siempre un paso adelante.

La implantacién de éste modelo NO es la solucion fotal a los problemas de una
empresa pero si es una herramienta importante que se pone a la disposicion de las
empresas que fijen su atencion en el recurso humeno como base fundamental del
desatrollo de la organizacion y, que ademds quieran buscar que sus empleados tengan
una conciencia de calidad personal y del trabajo, que conlleve a su autorrealizacién y
que esta a su vez se vea impactada en la organizacion para el logro de una CALIDAD
TOTAL, que de como resnltado la SATISFACCION DEL CLIENTE , redituable en

ganancias 2 la empresa.
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